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は じめに

　本研究 で は近 年急速 に 成 長 し て い る Q＆A サ イ トと公 共図 書館 レ フ ァ レ ン ス サービ ス に

同 じ質問を行 い ，正 答率 な ど を比 較 した 。前 者 に は 「教 えて 1　900 」 を，後者 に は 首都 圏

近郊 の 32館 を選び，6〔膕 の 質問を行 っ た 。 結 果，1．接的 に完全 な正答が与えられた割合は

共 に 32％ で ，間接的 に 与 え られ た場合 を含 め て も両 者 の 正 答率 に 大 き な差 は な か っ た 。 質

問 の 主 題 別 に見 て も差 は な く，答 え が 得 られ る ま で の 時 間 も Q＆A サ イ トの 方 が 大 き く劣

る こ とは なか っ た 。
こ う した状況を踏まえ公共図書館 は新たな レ フ ァ レ ン ス サ

ービス の あ

り方 を検討す る 必要 が あ る 。

　近年 ，
Web の 発達 で レ フ ァ レ ン ス サ

ービ ス を取

り巻 く環境は大 き く変化 して い る 。 そ の 中の 1 つ に

Q＆A サ イ トの 急 速 な成 長 が あ る 。 こ こ で Q＆A サ

イ トとは簡単な登録で 誰で も無料で 質問で き，多 く

の 場合何 らか の 回答 を他の 登録者や専門家か ら得 ら

れ る サ イ トとす る 。 日本で は教 え て ！goo や Yahoo1

知恵袋が 代表的で ある 。 こ れ まで 日本 の 公共 図書館

で は レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス の 充実が提唱され て きた

が
， Q＆A サ イ トが 一般的に な る に つ れ ，従来図書

館 に持ち込 まれ て い た質問の い くつ か は こ れ ら Q＆

A サ イ トに 持ち込まれ
，

か つ 解決 して しまうとい

うこ とはな い の だ ろ うか。そ の 場合図書館 は どの よ

うな方向を今後見出 して い くべ きか 。 上記 の よ うな

問題 関心 の もと，本研究 で は Q＆A サ イ トと公 共図

書館 レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス に，い わゆ る 覆面調査 の

形で 同 じ質問 を行い ，正答率 を中心 と し な が ら 両者

の 長短所 を 比較 した
。 Q＆A サ イ トに は 教 え て ！goo

を，図書館 に は首都圏近郊の 32館を選んだ 。
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　齋藤（2007）は
， 図書館 の レ フ ァ レ ン ス サ

ービ ス

の 存 在を認識 して い る者で も，Q＆A サイ トで容易

に 回答が 得 ら れ る情報要求 （図書 館で は 即答可 能な

質問に あたる要求）の場合，回答入手の利便性や 迅

速性 に 勝 る Q＆A サ イ トを 選択 し
， 図書館 の レ フ ァ

レ ン ス サ
ービ ス は選 択 しな い 可 能性 を指摘 して い

るム
）

また Coffman ＆ Arret（20〔ゆ は後述 の よ うに ，

図書館員が Q＆A サイ トを脅威 に感 じて い た と述 べ

て い るぎそ の よ うな予想 ・
関心に も拘わ らず Q＆A

サ イ トと図書館 の レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス の代替可能

性に 関す る研 究や ，質問へ の 対応力 を比較 した 研究

は少な い
。 本研究は両サービ ス が正 しい 答え を提供

する能力を比較 し，そ の 点に お ける代替可 能性 の 議

論 に，基礎的 デ ータ を提供す る 意義を持 つ
。 結論 を

先取 り して 霽 うと，Q＆A サ イ ト と レ フ ァ レ ン ス

サ
ービ ス の 間 で ，正答率 に 大 きな差 はなか っ た。従 っ

て ある種 の 質問 の 場合，今後人 々 は Q ＆A サ イ トの

方を用 い る こ とに な る か もしれ な い 。 本研 究 は 現在

の レ フ ァ レ ン ス サービ ス に対す る警鐘 と な る 意義 も

持つ
。

　本研究に は以 下 の 批判が ある か もし れ な い 。 即 ち，

（1履 面調査 と い う手法 の 問題 ， （2）比較可 能性 の 問題 ，

（3）正答率を評価 の 中心 とす る問題 ，な どで あ る。ま

ずCl）の 覆面調査 とい う手法に 関 し て は様 々 な批判が

あ る だ ろ う。 調査 され た 者 の 士気 を下げる とい う懸

念
31

や ，答 えそ の もの を知 りた い わ けで は な い 質 問
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をレ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に行うこ とは税金や リ ソ

ー

ス の 無1駄遣い とい う批判 もある と思われ る 。 だが レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス 先進 国の米国で は レ フ ァ レ ン ス

の 覆面調査は後述の よ うに頻繁に行わ れ て い る 。 ま

た得 られ た 知 見 を図書館界に フ ィ
ー

ドバ ッ クする こ

とで サ ービ ス改善に つ なげる こ とが で きる ：
）

さ ら に

本研究 で は ，上記図書館 32館 と 教 えて ！goo に 対 し

て，調査終了後に研究概要と質問 を行 っ た 旨を伝え

た。結果 ， 教 えて ！gOO か らは承諾 を頂 くこ とが で

き，図書館か らもク レ ーム や 削除を求め る 返信は 頂

い て い ない 。

　次 に 〔2）の 比較可能性 に つ い て 述べ る 。 口頭 で 質問

す る レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス と文 章で 質問す る Q＆A

サ イ ト とで は
， 当然な が ら質問 の 形が 微妙 に異な る 。

異な る質問 に対する回答 は比較で きる の か とい う議

論 ももち ろ ん あ る だ ろ う。 だ が 質 問者 の 情 報要求 自

体は レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス

， Q＆A サイ トい ずれ を

前に して も同 じと仮定する こ とが で きる 。 本研究で

は，そ うした情 報要求か ら発せ られ る質問の あ り方

を も レ フ ァ レ ン ス サ ービス や Q＆A サ イ トの 質問回

答力 の
一

部 と みなす 。 即 ち，ど の ような表現形態 で

質問を「行わ ざ る を得ない か 」 とい う点 まで もレ フ ァ

レ ン ス サ
ービ ス や Q＆A サイ トの 特性 と し，能力 の

一部 と考えた い 。 そ の レ ベ ル に お い て 両 者は比較可

能 と考える。

　最 後に（3）の 正 答率 中心に つ い て 述 べ る 。 レ フ ァ レ

ン ス サ
ービ ス とは

「
何 らか の 情報あ る い は資料を求

め て い る 図書館利用 者に対 して
， 図書館員が仲介的

立場 か ら，求 め られ て い る情報 あ るい は資料を提供

な い し提示する こ とに よ っ て援助する こ と
， お よ び

そ れ に かかわ る諸業務」 で あ り，様 々 なサ
ービ ス か

ら構成さ れ る9F｝従 っ て
， （a ）こ れ ま で の レ フ ァ レ ン

ス サ
ービ ス 評価研究で は様 々 な評価尺度が提案 され，

また （b）レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス は Q＆A サ イ ト と異

な るい くつ か の 長所を持 っ て い る 。まず （a ）に つ い

て 述べ る 。 従来 の レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス 評価尺度 と

して は ， 正答率や利用 者満足度が代表的 で あ る 。従 っ

て 本研究で も正答率だ けで な く利用者満足度 も取 り

上 げ ， Q＆A サ イ ト と 比 較す べ き か も し れ な い
。 こ

の 点 に つ い て は 今後 の 課題 と した い 。 だが Q＆A サ

イ トが
一

般 に普及 し， レ フ ァ レ ン ス サ
ービス は そ れ

ほ どで もな い 現況 を考える と，（両 者の 広報量 の 差

を 引 い て も＞Q＆A サ イ トの 利 用者満 足 度 が レ フ ァ

レ ン ス サ
ービ ス の それ よ り大 き く劣る と は 思 えない 。

辻ほか ：Q＆A サイ トと公共図書館レフ ァ レンス サ
ー

ビス の正答率比較

次 に（b）につ い て 述 べ る 。 レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に

は Q＆A サイ トに な い 長所が ある の だか ら正答率だ

け取 り上 げる の は偏 っ て お り，他 の 長所 も比較すべ

きで ある とい う批判 もある か も し れ ない
。 そ の代表

的長所 と して は ， レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス が主 に 図書

とい う信頼で き る典拠情報 を提示する点で あろ う。

そ こ で 本研 究 で は レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス と Q＆A サ

イ トが提示 し た典拠情報 を比較 し，正答率 と関連付

けなが ら論 じた い 。

　本研 究 は以下 の よ うに構成さ れ る 。 まず第 1 章で

関連研 究 と主 に Q＆A サ イ トに関する状況 を紹介す

る 。 第 2 章で は本調査 に用 い た質問 や 回答の タ イプ，

質問方法な ど調査 の 方法 につ い て 述 べ ，第 3章で は

結果 に つ い て述べ る 。 第 4 章で は結果 を踏まえ た考

察を行い ，第 5章で 総括す る 。

1 ．関連研 究 と概況

　以下 で は Q＆A サ イ トと図書館 レ フ ァ レ ン ス サ
ー

ビ ス に 関する概況 と評価研究 に つ い て 述 べ る 。

1．1　Q＆A サ イ ト

1．1．1 概況

　Q＆A サ イ トは近年急速 に 成 長を続け て い る 。 以

下 で は まず 日本 にお ける状況を述べ
， 次 に海外主に

米国の 状況を述 べ る 。

　 H 本 の Q＆A サ イ ト と し て は
， 教 えて ！goo ，

　OK −

Wave ，　 Yahoo！知恵 袋，人 力 検索 は て な，1ivedoor

ナ レ ッ ジ ， 答 えて ね っ と，知識 plus，な どが ある曽
こ の うち最 も歴史が ある の は OKWave で ，2000年

1月 に
「OKWeb コ ミ ュ ニ テ ィ 」 とい う名称で 開始

された 。 教 え て ！goo も古 く2000年11月 に 開始 され

て い る 。 現 在 OKVVave は 教 え て 1goo と提携 して

お り，両者が蓄積する Q＆A は更新 の タイ ム ラ グを

除 い て 同 じ で あ る 。 2009年 4 月現在400万件以 上 の

Q＆A が公 開 され て い る 。 Y2hoo 痴 恵袋 は こ れ らに

比べ れ ば後発で 2004年 4 月に 開始 された 。 だがそ の

成長は著 し く， 2009年 4 月現 在2，500万件以 上 の Q
＆A が公開され，350万人以．F．が登 録 して い る。　Ya −

hoo ！知 恵袋 は
，
2008年 3 月 の 利用 者数が 前年同 月 の

2．7倍 に，月 間 ペ ージ ビ ュ
ー

数 も前年同 月 か ら 2倍

近 くに まで 増 加 し，同 じ く教 え て 1goo も2008年 3

月の利用者数は前年同月の 1．5倍 を超え て い た1］s）

以

上 の 傾 向は
， 日本 に お け る Q＆A サ イ トの利用者満

足度が極め て 高 い こ と を 示 し て い る よ う に 思 わ れ る 。
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図書館界

　米 国 に お け る 代 表 的 な Q＆ A サ イ ト は Yahoo1

Answers で ，次 い で WikiAnswers ，AnswerBag と

な っ て い る （上 位 3サ イ トだ け で 全訪 問者 の 97％

を占め る溜
10｝

こ の うち Yahoo1　Answers は 2005年12

月 に 開始 され ，
2008年 に は シ ェ ア の 約 74％ を占め た 。

WikiAnswers はそ の 原形で あ る FAQ 　Farrn が 2002

年に 開始 され ，
20（過年に wiki 形式が 導入 さ れ た 。

現在米国で の シ ェ ア は 2位 だが，急成長 中の Q＆A

サ イ トで あ り，2007年 10月末 に質問 数が 100万件 を

超 え，2008年 8 月 に は 400万 件 を超 え た1］）Answer
Bag は 2003年 7月 に開始 され た 92｝米 国 と 日本 を比

較す る と，米国の 方が Q＆A サ イ トの 利用率は若干

低 い よ うで あ る が13）HitWiseの 調査 に よ る と現在米

国で も Q＆A サ イ ト利用者は著 しく増加 して お り，

2008年 2 月の Q＆A サ イ ト訪間者 数は 2006年 2 月 の

それ と比べ 889％ も増加 して い たぎ
｝

　 Cefiman ＆ Arret （2004）は
， 図書館員 を 非常 に

心配 させた Q＆A サ イ トの 多 くは消滅す るか，もは

や 脅威 と は 言 えな くな っ た と 述 べ て い る 9S）だ が そ れ

は 2004年当時の状況で あ り，そ の ような楽観が今後

も通用 す る か は 分 か ら な い 。

1、1．2Q ＆A サ イ トの 評価研究

　 日本 の Q＆A サ イ トにつ い て は 利用者 に 関する調

査研究な どはある もの の 16｝正答率 を評価 した研究 は

ほ とん どな い 。海外の Q＆A サ イ トの 正答率を評 価

し た研究 と し て は Margariti＆；，　Chowdhury （2003）

や Lochore（20〔漣），ま た学術論 文 と呼べ る ほ ど で は

な い が Roush （2006）や Bivens−Tatum （2001）な ど

が あるぼ
）1珈 9冫2°｝

まずMargariti＆ Chowdhury（2003）

は Askjeeves な ど 8 つ の Q＆A サ イ ト に 対 し，　 IT

関係 の 質問 10個を行 い
， 答 えの 正 しさや答えが得 ら

れる まで の 時間を調 べ て い る。Roush （2006＞は Ya−

hoo1　Answers や AnswerBag な ど 6 つ の Q＆A サ

イ トに 同 じ質問を 2問ず つ 行 うな ど して 能力 を評価

し て い る 。 Bivens−Tatum （2001）は 11の Q＆A サ イ

トそれぞれ の傾向などを比較 して い る が ，独 自の 質

問 な ど は 行 っ て い な い 。1、ochore （2004）は 図書 館

の デ ジ タ ル レ フ ァ レ ン ス と の 比較 を行 っ て い る こ と

か ら次節で 述べ る 。

1．2　レ フ ァ レ ンス サ
ービ ス

1．2．1 概況

　 日本で は 「公立図書館 の 設置及び運営上 の望 まし

い 基準弖
’）

や
「こ れ か らの 図書館癬

）
で レ フ ァ レ ン ス
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サ
ービ ス の 充実 が 提 唱 さ れ て い る 。 だ が レ フ ァ レ ン

ス サービス は少な くとも Q＆A サイ トほ ど急激 な普

及 は見 て い な い 。 逆 に ARL の 統計 に よ る と
，
　 ARL

加盟館 に お ける レ フ ァ レ ン ス 質問件数 は1996年 を

ピーク に減少 を続 けて お り，2007年に は ピーク 時 の

半分以下 に まで 減少 して い る 13］だが デ ジタル レ フ ァ

レ ン ス サ ービス ，特に QuestionPoint2
‘）

を代表 とす

る複数館 に よ る協 同型 の デ ジ タル レ フ ァ レ ン ス は普

及 を見て い る 。 イ ン タ ーネ ッ トの発達を受け，
レ フ ァ

レ ン ス サ
ービ ス は現在転換 点 に あ る。

1．2．2　 レ フ ァ レ ン ス サ ービス の 評価研 究

　 レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 評価全般 に つ い て は様 々

な文献が あ る 。 そ れ ら の レ ビ ュ
ー論文 と し て は

Rethstein（1964＞，　 Weech （1974），　 Rimland （2007）

な どが ある 
）26｝27）

また ALA に よ っ て ユ995年 に 刊行

された The　Reference　Assessment　Manu α1 にも包

括 的 な レ ビ x 一が 含ま れ て い る罰

　 次 に レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 正答 率 を覆面 調査

（Unobtrusi▽ e　testing）で 調 べ た 研 究 に つ い て ま と

め る 。 まず レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 正答率を，最初

に 覆面 調査で 調べ た の は Crowley （1971）と言わ れ

て い る 
｝39｝3DC

。。wl 。y（1971＞は，　N 。w 　J。。sey 州の

中規模公共図書館 の 中か ら比較的規模が大 きい ／小

さい 館 を 6館 ずつ 選び ，それ ぞ れ に 10個 の 質問 を

行 っ て 正答率 を調 べ て い る 。同様 に レ フ ァ レ ン ス

サ ービ ス の 正答率で よ く引用 され る 研究 と して は

Hemon ＆ McClure（1986）が あ る詈
｝
Hemon ＆ McClure

（1986）は米国の 西 部 ・南部 ・中西部 か ら公 共 図書

館 13館 ， 学術図書館 13館 を選び， 1館あた り15の 質

問 を行 っ て 全体 の 正答率 は 6L8 ％ とい っ た結果 を示

して い る 。 また Gers＆ Seward （1985）は Maryland
の 公共図書館60館それぞ れ に 40の レ フ ァ レ ン ス 質問

を行 い ，得 られ た 回答の タ イ プ な どを示 して い る13）
Halldorsson ＆ Murfin（1977）は，遠回 しの 質問 で

始ま り誤 っ た情報を図 書館員に与 え る質問 25個を中

西部 の 2 つ の 大学図書館 で 尋 ね，全般 に専門職 （pro −

fessional）の 図書館 員 の 方 が非 専 門職 の 図 書館 員

よ りも真 の 情報要求把握に 長けて お り，正答を与え

る場合が多 い と して い るぎ
〕

Dilevko＆ Dolan （2000）

は
，

カ ナ ダ の 公 共 図書館 及 び 学術 図書館 に お け る 寄

託 図書 館 ユ04館 に 異 な り15個 ，延 べ 488個 の 質問 を

行 っ て い る。そ して 用 い た ツ
ー

ル や 回答の完全 さ に

よ っ て 異 な る が ，
Web を使 っ た 場 合 の 正 答率 は

60．7％ な ど と し て い る銅こ の よ うな レ フ ァ レ ン ス
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サ ービ ス の 正答率 に 関する レ ビ ュ
ー論文 と し て は

Crews （1988）が あ る16℃rews （1988）は覆 面調査 に

よ っ て レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 正答率 を調 べ た39の

論文 を取 り上 げ，正答率が 60％を超 えた研究はほ と

ん ど無い と して い る 。 以 上
， 海外特 に 米国 で は レ フ ァ

レ ン ス サ
ービ ス の 正答率を覆面調査 で 調べ る研究 は

非常 に多 く行わ れ て い る 。

一
方 日本で は 五 十嵐 （2006）

な どの 例 はある もの の 17〕全般に 覆面調査 に よる研究

は ほ と ん ど行 わ れ て い な い 。

　正答率以外 に焦点を当て た もの として は図書館員

の 態度や 振る舞い を主に扱 っ た Dewdney ＆ Ross

（1994＞，Baker ＆　Field（2000＞，　 Norlin（2000）な

どが ある警
働 畑

また 同 じ 図書館員に 再 び 助け を求め

た い 度合い （willingness ）を調べ た Durrance （1989）

な ど もある：
1〕

　 さて 上 記は対而式 レ フ ァ レ ン ス に関する評価研究

で ある 。 それ に対 しデ ジ タル レ フ ァ レ ン ス サ
ービス

（以 下
“
DRS ”

）を覆面 で 評価 し た研究 と し て は Kaske

＆ Arnold（2002），Lochore（2004），Nilsen　and 　Ross

（2006＞な どが あ る塑
姻 44｝

こ の うち Kaske ＆ Arnold

（2002） と Lochore（2004）は DRS にお け る正答 率

に 焦点 を当て て い る 。 Lochore（2004）は図書館 に

よ る 2 つ の DRS （英 国 の Ask　a 　Librarianと 米 国

UCLA の DRS ） と Q＆A サ イ ト（AllExperts）を

比較 して い る 点 で 本研 究 に 近 い 。 そ こ で は 10個 の 質

問が 用 い られ ，Q＆A サ イ トの 正解 は 4 問， 2 つ の

DRS に よ る 正解 は 3 問 と 5 問 で あ っ た
。

　 以 上，本研 究の よ うに Q＆A サ イ ト と対 面式 レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 正答率 を比較 した 研究 は こ れ

まで ほ とん ど行 われ て こ なか っ た 。

2．調査方法

　以 下で は 本研 究 の 調査対象，用 い た質問，質問方

法 ， 回答の タ イ プにつ い て 述 べ る 。

2．1 調査対象

　本研究で は以下 の 3 条件を満 たす公 共 図書館32館

を 調査対象 と した 。 即 ち，〔1馗 都圏 近 郊 に あ り，（2）

蔵書冊数が 12万冊以 ヒあ る 市 区立図書館 で ，圖
『
日

本 の 図書 館 ：統 計 と 名 簿 200615
〕
で 「

参 考 業 務 実 施

コ ー ド」 が 1 で あ る （即ち， レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス

を 行 っ て い る と表明 し て い る），図 書館で ある 。 （1）

に つ い て は 筆者 ら の 居住区域 で 調査が 比較的容易 で

ある為，（2）と（3）は一．
定 の レ フ ァ レ ン ス 能力があ り，

辻ほか ：Q＆A サイ トと公共図書館レフ ァ レン スサ
ー一

ビスの正答率比較

か つ 多 くの 人に と っ て 身近な図書館 を調査対象 とす

る為で あ る轡
η
また 図書館に は本館 と 分館 の 別 が あ

る場合 があ るが ， 本研究 で は上記条件を満 たす本 館

15館，分館17館 を調査対象 とした 。 Q＆A サ イ トと

して は 先 述 の よ うに 歴 史があ り利用者 も多い
「
教 え

て 1gOO」 を調査対象 と した 。

2．2 用い た質問

　 本研究 で は 筑波 大学 に お け る 学 部 生 向 け の レ フ ァ

レ ン ス サ ービ ス 演習で 用い られ て い る課題質問60問

を調査 に 用 い た 。Katz （1995）は レ フ ァ レ ン ス 質問

と して
‘‘
Direction

”
，　

t‘
Ready 　reference

”
，
“
Specific

−search 　questions
”

，

“
Research

”
の 4 種類 を挙げ て

い る が｝
s）

本研究で は こ の うち主 に Ready 　reference

と Specific−search 　questions に当 た る もの を取 り

上 げた 。 即 ち 「こ の 図書館 で は電話 は ど こ に ある

か ？」 と い っ た個 々 の 図 書館 に依 存す る
“
Direc−

tion
”

の 質問は扱わ ず，どの 図書館 で も同 じ 回答が

得 られ る と期待 で き る 質問 を取 り上 げ た 。 例 え ば 本

研究で は 「谷川 俊太郎が 翻訳 し た絵本
丁
あ ひ る の さ

ん ぽ 』 の 原 書名 は何 で すか ？」
「
シ ドニ ー

と ア トラ

ン タ の パ ラ リ ン ピ ッ ク で 日本が獲得 した金銀銅の各

メ ダ ル 数 は何個 で すか ？」 とい っ た質問 を用 い た 。

紙面 の 都合上すべ て の質問 を こ こ に記す こ とはで き

ない 。 そ こ で 注49）に 本研 究 が 教 え て ！goo に 投 稿

し た質問の URL を記す 。 こ れ ら に ア ク セ ス す る こ

と に よ っ て
， 本研究が 用 い た 質問 だ け で な く，教 え

て ！goo の 回答 も見る こ とが で き る 。

　 本研 究 に お け る 主要な問題関心 の
一・つ は 「従来図

書館の レ フ ァ レ ン ス サービス が答え られ る べ きと考

えられ て きた質問 を Q＆A サ イ トは ど の 程度解 け る

か 」 で ある 。 レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス が 答え られ る べ

き質問 は ，（1〕筆者 らが 自ら考案す る，（2）レ フ ァ レ ン

ス サ ービ ス の 教科書か ら採用する，（3）レ フ ァ レ ン ス

事例集 か ら入手す る
，

と い っ た 方法 で も得 られ る が ，

〔1）に つ い て は客観性 の 点 で 若十問題 が あ る こ と，（2）

に つ い て は図書 館 員 の 間 で 共有 され既 知 の も の に

な っ て い る 可 能性が あ る こ と，〔3）に つ い て は 公 開 さ

れ て い る事例の 場合 は吻 と 同様の 問題 が あ り，公 開

され て い な い 事例 の 場 合 は 入手が 困難 で あ っ た こ と
，

な どか ら本研 究 で は 採 用 しなか っ た 。もっ と も本研

究が 用 い た 質問に つ い て も批判はあ り得る 。 例 えば

授 業で 用 い られ る 課題質問 は多分に教育を意識 した

もの で あ り， 実際の レ フ ァ レ ン ス に持ち込まれ る質
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問か ら乖離 して い るの で はな い か と い っ た批判 で あ

る 。 こ の 点に つ い て は今後 の 課題 と した い
。

2．3 質問方法

　前節 で 述 べ た 60問 を 図書館 32館 と Q＆A サ イ ト の

双方に対 して 行 っ た 。 図書館 1館 に は約 2 問の 質問

を行 っ た こ と に な るIP）図書館 へ の 質問 は 主 に第 2 著

者が2008年 2 月10日 か ら 4 月29日 に 行 い ，Q＆A サ

イ トに は 2008年 5 月 9 日か ら 6 月11日 に行 っ た誓
）52）

Q＆A サ イ トに先 に 質問する と，そ こ で の 回答が 図

書館の 回答 に利用 され る 可能性が ある為 ， 図書館の

方に先 に質問を行 っ た 。

　図書館 で の 質問 は ，レ フ ァ レ ン ス 専用 カ ウ ン ター

が あ る図書館で は カ ウ ン ターで ，専用 カ ウ ン ターが

な い か カウ ン タ
ー

に人が い な い 場 合は 適宜質問 に適

し た場所 で 行 っ た 。質問 は 他 の 利用者 の 迷惑に な ら

な い よ う ， また担当者が最 大 の パ フ a−　一マ ン ス を発

揮で き る よ う，他に レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス を利用 す

る 者が い な い 時 を見計 ら っ て 行 っ た13）本研 究 で は 回

咎の 迅速 さも調べ る 目的 で 回答 まで の 時間を計測 ・

記 録 し た 。

　Q＆A サ イ トで は不審に 思われ な い よう日時 を分

け ， 第 2 著 者 と 第 3 著者 が 複 数 の ID を用 い て 質 問

を行 っ た掣回答期間は 2 週間と し ， 途中で何件回答

が つ い て も 2 週間 は 受け付 けた 。 図書館 同様 Q＆A

サ イ トで も回答 が得 られ る まで の 時間を計測 した

（Q＆A サ イ トで は 回答 ご と に 書 き込み 時刻が 表示

され る 為，そち らの 時刻を用 い た）。

　 図書館で もQ＆A サ イ トで も質問者 は 回答者に対

して何 ら誘導を行わ ない よ う，正答 を知 らな い 状態

で 質問 した 。 Q＆A サ イ トで の 回答締切 後，各種情

報源 に 当た っ て 正答 を調 べ ，得 られた答 えが 正 しい

か を調 べ た 。

2．4　回答の タイプ

　本研究 が 用 い た 質問 に 対す る 回答は い くつ か の 観

点か ら分類す る こ とが で きる
。
こ こ で は Gers ＆ Se−

ward （1985）が レ フ ァ レ ン ス評価研究で 用 い た回答

パ ター
ン の 分類を参考に15）複数の 回答を与えら れ る

場合が ある Q＆A サ イ トの 特性 も考慮 しなが ら ， 主

に （a ）正 しい 答 え の 量，（b）誤 っ た答 え の 量，（c）答

え が 得 ら れ る まで の 入手経路 ，
の 観点か ら分類 する

こ と に した い 。 以下 で は それぞれ につ い て 説明す る 。

なお Q＆A サ イ トで 複数 の 回 答 が つ い た場 合，以 下

Vol．61　No．6

で は便宜的 に こ れ らを
「
サ ブ 回答」 と呼ぶ 。

　まず （a ）に つ い て 述 べ る 。 本研究が用 い た60問の

中 に は 複数 の 問 い か ら成 る もの もあ る 。 例 え ば
， あ

る図書 の 刊年 とタイ トル を問 う質問 は
「
刊年 に関す

る 問 い 」 と 厂タ イ ト ル に 関する 問 い 」 の 2 つ か ら構

成 され る。 こ の ような質問 に 対 して 例 えば，刊年 し

か 正 し い 答え が得 られ な か っ た場合，こ の 質問 の 正

しい 答えは
一
部の み得 られた とみなす 。 こ の ような

観点か ら，本研究で は各回答に つ い て ，そ の 正 しい

答 えが （a1 ）完全 に得 られ た，（a2 ）
一

部 の み 得 られ

た，（a3 ）全 く得 ら れ なか っ た，の 3種類 に 分 け る

こ と に した い
。

　次 に （b）に つ い て 述 べ る 。 利用者 に対す る 影響 の

大 きさを考え る と，各回答 に つ い て は 「誤 っ た答え」

を与 えられ た か 否か も考えた 方が 良い 。 そ こ で本研

究で は各回 答 に つ い て ，誤 っ た答 え が （b1）与 え ら

れ な か っ た ， （b2）与 え られ た
，

の 2種類 に分 け る

こ と に した い 。

　最後に（c）に つ い て 述 べ る 。 各回答 に対 して は （cl ）

答えを直接示 され る16〕（c2 ）容易 に答 えが得 られ る資

料 や Web ペ ージ
， あ る い は 探 し 方 が示 さ れ る

， （c

3）容易 に は答 えが得 られ な い 資料や Web ペ
ー

ジ，

あ る い は 探 し 方 が 示 さ れ る
， （c4 ）こ れ ら の い くつ か

の 組み合わせ で 示され る ，とい う4 つ の 種類を考え

た い 。 （c4 ）は複数 の 問 い か ら成 る質問 や，　Q＆A サ

イ トで 1 つ の 質問に複数の サブ回答が つ い た場合 な

ど に起 きる 。

　以上 の こ とか ら，質問に対す る 回答に は 3 × 2 ×

4 ＝24通 りの パ タ ー
ン を考 える こ と が で きる （正 し

い 答えが完全 に 得 ら れ た（a1 ）と，誤 っ た答 え が 与

えら れ る （b2）が 同時に起 きる こ と は，　 Q＆A サ イ ト

で複数の サ ブ 回答が つ い た場合に起こ り得 る 。 実際

に例 もあ っ た）。 だ が実際 に調査 して み る と，上記

の 組 合せす べ て が 現れ た わ けで は な く， 今回 の 60問

に関 して は 以下 の 8 パ タ
ーン で 十分 で ある こ と が分

か っ た。

A 　正 しい 答え を完全に か つ 直接示 さ れ
， 誤答 は

　　なか っ た （（a1 ＞（b1）（c1 ））D

B 　正 しい 答 え を完全 に含む資料 ・ペ ー
ジ ・方法

　　が 示 さ れ，容易に答えを得る こ とが で き，誤

　　答は な か っ た （（a1 ）（b1）（c2 ））。

C　 正 しい 答 え を完 全 に 含 む資料 ・ペ
ー

ジ ・方法

　　が 示 さ れ た が ，答えを得る に は
．．一一

定の 労力 が
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　　必要で あ っ た 。 誤答 は な か っ た （（a ユ）（bユ）

　　（c3 ））。

D 　正 しい 答 えを完全 に含む資料 ・ペ ー
ジ ・方法

　　が 示さ れ たが ，答 えを得 る に は一定 の 労力が

　　必要 で ，か つ 誤 答が あ っ た （（al ）（b2＞（c3 ））。

E 　 正 し い 答えを
一

部の み 直接的に示 さ れ た 。 誤

　　答は なか っ た （（a2 ）（b1）（c1 ））。

F 正 しい 答えを
一一一

部の み 直接的に示 さ れ た 。 だ

　　が誤答 も含 まれ て い た （（a2 ）（b2）（c1 ）〉。

G 正 しい 答えも資料 ・ペ ージ ・方法 も示され な

　　か っ た （例 え ば 図書 館 に お い て は 「
分 か らな

　　い 」 と言 われ る 。 Q＆A サ イ トに お い て は回

　　答が つ か な い な ど）。 だ が 誤答もな か っ た （（a

　　3）（b1）（c1 ））。

H 正 し い 答 えも資料 ・ペ ージ ・方法 も示 され な

　　か っ た 。 しか も誤答が あ っ た （（a3 ）（b2）（cl ））。

　以 下 で は，Q＆A サ イ トと レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス

が 調 査質問60問 に 対 して 示 し た 回 答 を
， ．ヒ記 8 パ

タ
ー

ン に分類 し，正 し さや有効1生を検証する 。 本研

究 で は A また は B に 判定 さ れ た 回答が 全回答 に 占

め る割合 を正答 率 と呼 ぶ 。また煩雑 さを避 け る為，

A ，B は
“

○
”
，　 C ，

　 D は
“
△
”
，　 E

，
　 F，　 G ，　H は

’；
×
”

と略記す る場合があ る 。

3 ．結果

　以
一
ドで は まず全休 の 判定結果 を示 した後 ， 質閥 の

主題別 ，所 要時間別 ，回答者別 ，典拠情 報別 の 結 果

を 示 し
， 最後 に 図書館に お け る各種属性別 の 結果 を

示す。

3．1 全体 の正答率

　図書館 と Q＆A サ イ ト に お ける 60問全 体の 判定結

果 は表 1の ように な っ た。こ れ ら60問 に お い て ，回

答 が 先述 の A 判 定 と な っ た も の は 図書 館 ・Q＆A

サ イ ト共 に 19問 で 全 体 の 31．7％ を占め た
。
B 判 定

とな っ た もの は Q＆A サ イ トの方が 図書館よ りも多

か っ た （30．0％ と20．0％）。従 っ て 統計 的有意差 な ど

は無 い も の の 正答率 （＝A 判定 と B 判 定 の 和 ）は

Q＆A サ イ トの 方が図書館 よ り高い 結果とな っ た 。

だ が C 判定 と な っ た もの は 逆 に 図書 館 の 方 が Q＆

A サ イ トよ りも多か っ た （18．3％ と6．7％）。 B 判定

と C 判定は 共 に 「正 し い 答 え を完全 に含む資 料 ・

ペ ージ ・方法が示 され た もの 」 で あ る が ，B 判定

辻ほか ：Q＆A サイトと公共図書館レ フ ァ レ ンス t／・一ビス の正答率比較

表 1 ：全体の正答率

図書館 Q＆A サイ ト

質間 数 割 合 （％） 質 問 数 割 合 （％ ）

○
AB 1912 31．720

．0
1918 31．730

．o

△
CD 110 18．30

．Q
41 6．71

．7

XEFGH

7173 ll，71
．711
．75
．0

10251 16．73
．38
．31
．7

計 60 100．0 6〔） 100．0

は 回答か ら容易に 正 しい 答 えが得 られ る もの で あ る

の に対 し，C 判定 は答 え を得 る の に
一一

定の 労力が

必 要な もの で あ る 。 全般 に Q＆A サイ トで は 指示 さ

れ た Web ペ ージ を見に行 くだけで 正 しい 答 えが 得

られ る 場合が多 く，そ れが B 判定の 多さ に つ なが っ

た の に対 し，図書館で は様 々 な知的 ・肉体的労力 を

必要 と す る同答 が多 く，そ れが C 判 定 の 多 さに つ

なが っ た二
7）
た だ し B 判定 にする か C 判定 にする か

は 調査 者 の 主観 に よ る と こ ろ も大 き い 。 B 判 定 と

C 判定を特 に 区別 しな い な らば，図書館で も Q＆A

サ イ トで も等 しく 7割程 度の 質問 で 正 しい 答 えが完

全 に得 ら れ た こ とに な る。そ の 意味で 両者 に大 きな

差 は な か っ た と 言 える 。 ま た 誤 っ た 回答 の 数 （こ こ

で は D ，F ，　 H 判定の 合計 とす る） も図書館 と Q＆

A サ イ トと で 差 はなか っ た 。

3．2　質間の 主題

　質問を 8 種類の 主題 に分類 し，それぞれ に お ける

判定 を 調 べ た と こ ろ表 2 の よ うに な っ た 。 8 種類 の

主題 は
「
問題 解決の た め の レ フ ァ レ ン ス サ

ービ ス ：

新版 』 に基づ い て 筆者 らが質問を分類 し た もの で あ
　 5S）59）
る。

　サ ン プ ル 数が 少な い た め統計的有意差な どは な い

が ，表 2 よ り，図書館 で 最 も○ の 割合が 高 い 分野 は

「レ フ ァ レ ン ス ブ ッ ク 」
「歴史 ・

日時」 で ある の に対

し， Q＆ A サイ トで 最 も高 い の は 「
言語 ・文 字」

「
地

理 ・地名 t で あ る こ とが分か る。

　
「

図書 ・叢書」 に 関す る 質問は，Q＆A サ イ 1・よ

り図書館の 方 が 得 意で あ る と 予想 し て い た が ，結果

は そ の よ う に は な らず，む しろ 逆 に Q＆A サ イ トの

方 が 正答率が高か っ た。原 因 の
一

端 を探 る た め
「
図

書 ・叢書」 の 質問20個を，質問 した図書館が答 えと
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表 2 ：質問の主題ご との 正答率

Vol．61　 No ．6

主 題
図書館 Q＆A サ イ ト

質問数
0 （％） △ （％ ） × （％ ） Q （％ ） △ （％ ） × （％ ）

レ フ ァ レ ン ス ブ ッ ク 5 4 （80） 0 （ 0） 1（20） 3（60＞ 0（ 0） 2（40）
言語 ・文字 5 3（60） 2（40） o （ o） 5（100） 0（ 0） 0（ 0）
事物

・
事象 8 4 （50） 3（37） 1（13） 6（75） 0（ 0） 2（25）

歴 史 ・日時 5 4 （80） 0 （ 0） 1（20） 3（60） 0（ 0） 2（40）
地理

・
地名 5 2（40） 0（ O） 3（60） 4（80） o（ o＞ 1（20）

人 物 ・団 体 7 5（7ユ） 2 （29） O （ 0） 4（57） 2（29＞ 1（14）
図 書 ・叢書 20 8（40） 2（10） 10（

150
） 11（55） 2（10） 7（35）

新 聞
・
雑誌 5 1（20） 2（40） 2（40） 1（20） 0（ 0） 4 （80）

計 60 31〔52） 11（18） 18（30） 37〔62） 4（ 7） 19（32）

な る 図書を所蔵 して い る か否か で 分類 し，
〔1斯 蔵 し

て い る 場合 ， 
一
部 所蔵 して い る場合，（3）所蔵 し て

い な い 場合
，

の 3 タ イ プ そ れ ぞ れ に お け る 正 答率 も

調 べ て み た 。 結果 ，（1）に つ い て は 10問 中 6 問（＝

6096）が ○ と な り，
〔3）に つ い て は 7 間 中 2 問 （＝

29％ ）が O で ， （1）の 方が（3）よ りも正答率が かな り高

い こ とが分か っ た （（2）は 3 問巾 0 問）。 今回 の 調査対

象館 の 中に は
， 自館 や所属 自治体 の OPAC を調 べ

る だけ で調査 を打ち切る館 もあ っ た 。 正 答率 と所 蔵

の 有無に 関す る 上 記の 関係は ，こ の 点に 由来する面

が あ る 。 Webcat 　Plus な どを使 えば簡単 に答 え ら

れ る 質問 に
，

「
所蔵 して い な い か ら分か らな い 」 と

答える の は図書の プ ロ として 寂 し い
。 今後の ス キ ル

向上 が 望 まれ る とこ ろ で ある。

3．3　所要時間

　図書館や Q＆A サ イ トで答え が 得 ら れ る まで の 時

間は表 3 の よ うに な っ た 。 こ こ で 「答えが得 られ る

ま で の 時間」 と は 回答が与えられ る まで の 時間 と
，

その 回答に基づ い て 資料や Web ペ ー
ジ に当た り何

らか の 答 えが得 られ る ま で の 時間の 和 を指 す 。 A

判定の 回答の 場合 ， 後者 に 時 間 は か か らな い が，B

判定 な ど の 圄答 の 場合 は後者に もあ る程度時間 が か

か る こ と に な る90）
　表 3 か ら10分未満で答えが得 られ た 質問 は 図書館

で は 13問 ， Q ＆ A サ イ トで は 10問あ っ た こ とが 分 か

るli）20分 未満で答えが得 られ た質問は ，図書館で は

32問（＝・・13＋ 19＞ある が ，Q＆A サ イ トで もユ8問 と

全体 の 3 割 に達 して い る。それ らの 回答 に お ける○

の 割合 は 図書館 よ りも Q＆A サ イ トの 方が 高 い
。

従 っ て Q＆A サ イ トは 比 較的迅速に 正 し い 答 え を与

え て くれ る 可能性 がある 。 図書館 ま で 行 く時間 を考

え る と，ネ ッ トに つ な が っ た パ ソ コ ン が あ る 自宅 な

表 3　答 えが得 られるまで の 時間と正答率

答 えが 得 られ る まで 図書館 Q＆A サイ ト

の 時 間 質問 数 ○ （％ ） 質 問 数 ○ （96）

10分 未 満 1361 ．510100 ．O
10分以上20分未満 1963 ．1 862 ．5
20分 以 上 30分未満 1741 ．2 728 ．6
30分 以 上 1 時間未満 633 ．3 580 ．0
1時間以 上 2時間未満 333 ．3 977 ．8
2時間以上 1 日未満 0 一 1154 ．5
1 日以 卜 2 日未満 0 一 31   0．0
2 日以 上 o 一 30 ．0
（回 答が な か っ た） 0 一 3 一

そ の 他 25D ．0 1   ．0

計 6051 ．76061 ，7

ど で 質問 を思 い つ い た場合 は，Q＆A サ イ トに質問

し た方が 早 く正 答 を得 ら れ る ケ ー
ス もあ りそ うで あ

る 。 た だ Q＆A サ イ トで は答 えが得 られ る ま で 2 時

間以上 かか っ た 質問も全 体 の 3 割程度あ り，
か か る

時 間の 最大値が小 さい とい う点 で は図書館 の方が優

れ て い る 。

3．4　回答者

　以 下 で は 図書館 及 び Q＆A サ イ トに お ける 回答者

と正答率の 関係 を示す 。

3．4．1　図書食官

　まず 図書館 に お け る 回答者数 は99人 で あ っ た （女

性 72人 ，男性27人）。 他 の 人に 取 り次 い だ だ け の 回

答者を除 く と86人 で あ り，
こ れが実質的な 回答に関

わ っ た 人数 で あ る 。 さて 図書館で は 1 つ の 質問に複

数 の 図書館員 が 関わ り，最終的 な 回答 を 誰 が 与 え て

くれ た か 分 か りに くい 場合が多 い 。 また回答者が
一

人 だ っ た 場合 もそ の 回答者 の 職位，例 えば専任職員

か ア ル バ イ トか な ど は 判 別 しが た い こ と が 多 い

（Durrance （1986）？
2）
Durrance （1989）

sll）

）。そ こ で 図

書館 に 関 し て は
， 回答者本人 の 職位 など に基づ く分
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専任職員数 館数 質間数 ○ （％） △ 〔％） ×（％）

1Q入 未満

10人以 上 20人未満

20人以上

記 入無 し

101372 20231349（45．〔〕）
11（47．8）
10（76．9）
1（25．0）

6（30．0）
2（ 8．7）
2（15．4）
1（25．O）

5（25．0）
10（43．5）
1（ 7．7）
2（50．0）

計 32603 ユ（51．7） 11（18．3） 18（30．〔〕）

表 4 ：専任職員数と正答率

表 5 ：回答者を質問 ・
回答回数に 分 けた場舎の それぞれの正答率

質問回数 回答回数 サ ブ回 答 ○ （％） △ （％） × （％）

0
1，000未満

1，000以 上

上5148 （53．3）
9（64．3）

1（ 6，7）
O（ O，0）

6（40．0）
5（35．7）

1 以 上

10未満

1，000未満

1，000以 上

281717（60．7）
13（76．5）

1（ 3．6）
O（ O．0）

10（35．7）
4（23．5）

10以上
1，000未満

1，000以 上

10144 （40．0）
9（64．3）

1（10．0）
1（ 7．1）

5（50．0）
4 （28．6）

析 は行わず ， そ の 図書館全体 の 専任職員数 に応 じて

正答率が変化するか を調べ て み た 。 こ こ で は専任職

貝数 が 多 い ほ ど 回答者 が 専任職 員 で あ る ケ
ー

ス が 多

くな り，ア ル バ イ トな どに 比 べ れ ば質の高 い 回答 を

与 えて くれ る こ とを仮 定 して い る。専任職 員数 に は

『
日本 の 図書er200714

〕

の
「

職員数（専任計）」 を用 い

た 。 結果 は表 4 の よ うに な っ た 野

　 ○の 割合は，専任職員数が ！e人未満の 図書館で は

45 ％ で ある の に 対 して ，20人以上 の 図書館 で は 77％

に達 して い た 。 逆 に X の 割合は専任職員20入以上 の

図書館で は他に 比 べ て 明 らか に低か っ た 。即 ち ， 専

任職員数が 多い ほ ど正答率が高 くな る傾向が 示 され

た 。 こ の こ と は先述 の Halldorsson ＆ Murfin （1977）

で も見 出 され て い る§
i〕

レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス の 回答

能力向上 には
， 専任職員 の 充実が非常 に有効 と 思 わ

れ る。

3．4．2　Q＆A サ イ ト

　 次 に Q＆A サ イ トの 回答者 と 正答率 の 関係 に つ い

て 述 べ る 。 Q＆A サ イ トにお け る 異な り回答者 ID

は72個 で ，同
一

人物 は同 じ ID を使 っ て い る と仮定

する な ら ば こ れ が 異な り回答者数 とな る 。 サ ブ 回答

数は98で あ っ た 。 従 っ て 1 つ の 質問 に 平均 L6 個 の

サ ブ 回答が 付 い た こ と に な る97）

　 さ て Q＆A サ イ トにお け る サ ブ 回答 を
， 回答 者 の

過去 の 質 問回数 と 回答 回数 に応 じて 分類 し，正答 率

を調べ た と こ ろ表 5 の よ うに な っ た野表 5 か ら例 え

ば過去 に 1 回以 上 10回未満質問 し，1，00G回以 上 回

答 して い る 者 の サ ブ 回答は 全部 で 17個 あ り， そ の う

ち13個 は○で あ っ た こ と，正答率は76．5％ で あ っ た

こ とな どが分か る。全般に質問回数が分

類上 同じ場合は，こ れ ま で の 回答回数が

多い 者 の 方 が正答率が高 い こ とが分か る 。

．一
度 も質問 し た こ とが な く（即ち質問回

数が 0 ）， 回答に 徹 して い る 者 の 方 が正

答率が高 い こ とを予想 して い た が ，結果

は そ うな らず，彼ら よりも 1以上 10未満

の 質問 を して い る 者 の 方が正 答 率は高

か っ た 。 質問 し何 らか の 回答を もらうこ

とで 感 謝 の 気持 ちが沸 き，今度は自分 の

知識 を熱心
・正 確に コ ミ ュ ニ テ ィ

ーに 還

元 しよ うと して い る の か も しれ な い 。た

だ し質問 回数が 0 の 者 よ り
「質問回数 が

10以 上 で 同答 回数 が 1，000未 満 の 者．」 の

方が 正答率は低 い
。 従 っ て

一
概に は 言 え

な い ようで あ る 。

　さ て 今回の 回答者 の 中で過去 の 回答回数が最大の

者 は 50，　736回 ，2 位 は 18， 900回で あ っ た 。 即 ち，Q
＆A サ イ トの 回答者の 中 に は ，新 入の レ フ ァ レ ン ス

担当者な ど よ りは る か に多 くの 質問回答経験を持 つ

者が い る と言え る 。

　最 後 に，教 え て ！goo に は ，良 い 回答 を提示 して

くれ た者に対 し て 質問者が与え る 「あ りが とうポ イ

ン ト」 と い うもの があ る。一
回答当た りの こ の 値が

高い 回答者の 方が 正 答率が 高 い こ と も予想 し た が
，

結果 は 特 にそ の よ うに は な らなか っ た。

3．5 典拠情報

　 レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス で は典拠 とな る情報 源を明

示 する こ とが原則 にな っ て い るが ，Q＆A サ イ トに

そ の よ うな原則は な い
。 そ れ で は Q＆A サ イ トは質

問 に対 し答 えの み を 記 し ， 典拠 を示 さない 場合が多

い の で あ ろ うか ？そ の ような問題関心 か ら図書館 と

Q＆A サ イ トの 回答に添 えられ た典拠膺報 と
， そ の

回答 の パ タ
ー

ン を調 べ て み た。図 書館，Q＆A サ イ

トに 関す る結果 は そ れ ぞ れ表 6表 7 の よ うに な っ た 。

なお Q＆A サイ トに関 して はサブ回答ご とに典拠情

報 と 回答パ ター
ン を集計 した 。 従 っ て サ ン プ ル 数 は

60で は な く98と な っ て い る 。

　表 6表 7 で
「
現物 資料 」 と は質問が 書誌事 項等 を

求め た対象資料 の 現物 を指 し，「そ の 他図書」 とは

辞書 ・事典や 現物資料以外 の 図書を指す 。 ま た 「そ

の 他書 店サ イ ト」 と は Amazon 以外 の 書 店サ イ ト

を指 し，
「
そ の 他団体 ・企 業 HP 」 とは図書 館 ・政
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府 ・都道府県 ・新聞社 ・出版社以外の 団体 ・企 業の

ホ ー
ム ペ ージ を指す 。

「
そ の 他 HP 」 とは こ れ らい ず

れ で もな い ，多 くの 場合個人 の ホ
ー

ム ペ ー
ジを指す。

　表 6 か ら図書館が提示 し た情報源に は ，辞書 ・事

典 が最 も多 く，次 に現物資料が多い こ と が分か る 。

こ れ らは 惰報源 と し て か な り信頼で き，実際こ れ ら

を情 報源 と した回答 で は ○ の 割合が 高か っ た 。図．書

館 は こ の 他 に も OPAC や
「
そ の 他図 書」 を情報源

と す る 場合が多 く， 全般 に 信頼 で きる 情報源 を用 い

て 回答する 場合が 多か っ た ，、

　次に Q＆A サ イ トにつ い て 述 べ る。まず Q＆A サ

イ ト も答えだけ で な く何 ら か の 情報源を示す場合が

多か っ た 。 表 7 に は 「
情報 源な し」 が 24件 あ る が，

こ れ は情報源を示さ な い 「サ ブ 回答 」 が 24個あ っ た

とい う意味で あ る 。 表 には示 して い な い が，情報源

を示 さ な い サ ブ 回答 し か与 え ら れ な か っ た 質問 は 5

問 に とどま っ た 。 即 ち ， 全 質問60問 の うち ， 回答が

付か なか っ た 3 問 を除 くと，52問（＝ ＝ 60− 3 − 5 ）

に何 らか の 典拠情報 が提示 され た 。

　表 アか ら，最 も多 く情報源 とされ た の は Wikipe−

diaや
「
そ の 他 HP 」 で あ る が ， 図書 館 ・政 府 ・大

学 ・出版社 ・新 聞社 HP な ど，信頼で き る ペ
ー

ジ

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 Vbl．61　 No ．6

もよ く情報源 とされた こ と が分か る 。 また図書館同

様，OPAC とい う信頼で きる 情報源 も しば しば提

示 され て い た。A 皿 azon も よ く挙 げ られ て い た が ，

Amazon は BOOK デ ータ ベ ース を
一

部使用 して い

る 点 で 書誌 事項に 関す る 信頼 で きる 情 報源 と 思 わ れ

る 。
こ れ らを情報源 と し た 回答で は○の 割合が高

か っ た 。 さ て 特筆す べ きは Google ブ ッ ク検索 に お

ける 図書の 本文画像が情報源 に さ れ て い た点で ある 。

こ の 回答 は 仏教 の 印 の 種類 を尋ね る質問 に対 して
，

Google ブ ッ ク検索に収載 さ れ て い る
『
イ ラ ス トで

わ か る密教印 の すべ て 望の 関連ペ ージを示 して い た 。

今後著作権管理 が 進み ，Google や 国立国会図書館
〕゚

が本文の
一

部 を Web で 公 開 して い っ た な ら，　 Q＆A

サ イ トで も上記の よ うに図書の本文 を典拠 と し た 回

答が増 える可能性 が ある 。 そ の 時，図書館 の レ フ ァ

レ ン ス サ
ー

ビ ス が 提示す る 情報源 の 信頼 性 と
， Q＆

A サ イ トが提 示 す る情報 源 の 信頼 性 と に差 は な い

状況が生 まれ る か もしれ な い
。 レ フ ァ レ ン ス サ ービ

ス は
「
図書 と い う信 頼性 の 高 い 情報 源 を提示 する」

とい う優位性を早晩失 う可 能性が あ り，今か ら対策

を検討す る こ と が望 ましい 。

表 6　図書館が提示 した情報源

○ （％） △ （％） × （％ ） 計

現物資料 6　 （75） 1　 （13） 1　 （13） 8
現 物 資 料 と都 立 図 書 館 OPAC o　　 （o） 1　 （100） 0　　（0） 1
現物資料 と辞書 ・事典 1　 （1GO） 0　　 （0） 0　　（0） 1
現物資料 とそ の 他 HP 0　　 （0） 1　 （100） 0　　 （O） 1

ND レ OPAC 1　（100） o　　（o） o　　（o） 1
NDLOPAC と Amazon と出版社 HP とその 他 HP0 　　 （0） O　　 〔0） ／　 （100） 1
都 立 図 書 館 OPAC と図 書 館 HP 1　 （100） o　 　 （o） 0　　 （O） 1
自館 OPAC 2　 （40） O　　（0） 3　 （60） 5
自館 OPAC と新聞記事 0　　（O） O　　（0） 1　 （100） 1
自館 OPAC と 出 版社 HP 0　　（0） 0　　 （0） 1　 （100） 1
W6bcat 　Plus 0　 　（0） 0　 　（0） 2　 （100） 2

辞書 ・事典 7　 （64） 2　 （18） 2　 （18） 1ユ
辞書

・
事典 と新聞記事 1　 （100） 0　 　（0＞ 0　　 （0） 1

辞書 ・事典 と新聞記 事 とそ の 他 団体 ・企 業 HP 1　 （100） 0　　 （0＞ 0　　（0） 1
辞書

・事典 と そ の 他図書 5　 （83） 0　　（O） 1　 （17） 6
辞書 ・事典 と そ の 他書 店サ イ ト 0　　（0） 1　 （100） 0　　（0）・ 1

新聞記事 1　 （100） 0　　（0） 0　　 （0） 1
新聞記事 と大学 HP とそ の 他団 体

・
企 業 HP 1　 （100） O　　 （0） 0　　 （0） 1

そ の 他 図 書 2　 （29） 1　 〔14） 4　 （57） 7
そ の 他 図 書 と そ の 他団体

・企 業 HP 0　 　（0） ユ　 （100＞ O　 　（0） 1
そ の 他 図 書 とそ の 他 団体 ・企 業 且 P と そ の 他 HP 1　 （100） 0　　 （0） 0　　（0） 1
そ の 他図書 と Wikipedia 1　 （50） ユ　 （50＞ O　 　（0） 2
そ の 他図書 と特定主題検索サ イ ト 0　 　（0） 0　　 （0） 1　 〈ユ00） 1
そ の 他 団体 ・企 業 HP 0　　（0） ユ　 （5ω 1　 （50） 2
そ の 他団体 ・企 業 HP と Wikipedia とそ の 他 HP0 　　（0） 1　 （100＞ O　　（0） 1
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3．6　図書館 にお ける各種属性

　以 下 で は Q＆A サ イ トとの 比較を離れ ，各種属性

別 に 図書館 の 正答率 を示す 。

3，6，1　中央館 ・分館の別

　本研 究 で は 中央館 17館 ，分 館 15館 に30問ず つ 質問

を行 っ た が ，そ れ ぞ れ の 正 答率は表 8 の よ うに な っ

た 。 中央館 の 方 が若干正答率 が高 い こ とが確認 され

た 。

3．6．2 地域 の 別

　公共図書館 を所在する地域 に よ っ て 4 つ に分け，

それぞれ の 正答率を調 べ た と こ ろ表 9 の よ うにな っ

た 。 表 9 か ら，16の 図書館が所属する東京都東部に

お け る 正 答率が 他 よ りか な り低い こ と が 分 か る 。 東

京都 の 東部 ・四部 で 中央館 ・分館 の 比率 に 大 きな差

は なか っ た 。 だが 専任職員数が 20人以上 の 図書館が

辻ほか ；Q＆A サイトと公共図書館レファ レンス サ・一ビス の正答率比較

占め る割合は，東京都 の 西部，神奈川県，茨城県 ・

千葉県 で は それぞれ29％，33％ ，40％ になっ て い た

の に 対 し，東京都の 東部で は 13％ に と どま っ た （16

館 中 2 館）。 先ほ ど の専任職員数 と正答率 の 関係 を

考え る と，東京都東部 の 正答率 の 低さは専任 職員 の

少な さ に 由来する 可能性が ある 。

　 Standerfer（2006 ）は イ ン タ ー
ネ ッ トの 登 場 に よ っ

て地方の 公共図書館が レ フ ァ レ ン ス サ ービス に用 い

る こ と の で きる 情報源 が増 え ， 地方 とそ の 他 の 公共

図書館で 差が小 さ くな っ た と述べ て い るll）上記 の 結

果 に は こ の 点 も多少影響 して い る か もしれな い 。た

だ し図書館員が レ フ ァ レ ン ス に お い て イ ン ターネ ッ

トを 使 う頻 度 自体 は 地域に よ っ て 大 きく異な る こ と

は なか っ た。

表 フ ：Q ＆A サ イ トが 提 示 した情報源

○ （％ ） △ （％ 〉 × 〔％） 計

辞書・事典 1　 （50） O　 （0） 1　 （50） 2
Goo9 玉e ブ ツ ク 検索 ユ （100） 0　 （0） 0　 （0） 1

NDL −OPAC 1 （100） 0　 （0） 0　 （0） 1
NDI ．−OPAC と OPAC 1 （loo） O　 （  0　 （0） 1
NDL −OPAC と 政 府 HP 0　 （0） 1 （100） 0　 （0＞ 1
OPAC 0　 （0） 0　 （0） 1 （100＞ 1
OPAC と大学 且 P 1 （100）   　 〔0） 0　 （0） 1
CiNii 1 （100）   　 （o） O　 （0） 1

図書館 HP 0　 （0） 0　 （0） 2 （100） 2

Amazon 4　 （67） 0　 （0） 2　 （33） 6
Anlazon とそ の 他書店 サ イ ト 2 （IDD） 0　 （0） 0　 （0＞ 2
A 田 azon とそ の 他書店 サ イ トと都道府県 HP 玉 （loo） 0　 （O） 0　 （0） 1

そ の 他 書店サ イ ト 3　 （75） 0　 （0） ユ　 （25） 4
そ の 他書店サ イ ト と Wikipedia 1 （100） 0　 （0） 0　 （0） 1
そ の 他書店サ イ ト とそ の 他 HP 1 （100） 0　 （0） 0　   1

政府 且 P 1 （100） 0　 （0） 0　 （O） 1

政府 HP と大学 HP とそ の 他 HP 0　 （0） 1 （100＞ 0　 （0） 1
政 府 且 P と Wikipedia 1 （IOO） 〔〕　 （o） 0　 （0） 1
政 府 HP とそ の 他 HP 0　 （0） 0　 （0） 1 （100） 1

大学 HP 1 （100） D　 （0） 0　 （0＞ 1
大学 HP と 出版社 HP とそ の 他 HP 0　 （0） 0　 （0） 1 （ユ00） 1

大学 且 P と Wikipedia 1 （loo） 0　 （0） O　 （0） 1

新聞社 且 P 2　 （50） 0　 （0） 2　 （50） 4

出版社 HP 1　 （50） 0　 （0） 1　 （50） 2

そ の 他 団 体 ・企業 HP 2　 （40） 1　 （20） 2　 （40） 5
そ の 他団体

・企 業 HP と Wikipedia とそ の 他 HP O　 （0） 1 （100） 0　 （O） 1
そ の 他 HP 11　 （79＞ 0　 （0） 3　 （21） 14

G ・・gleWeb 検索 1 （100） 0　 （0） 0　 （O） 1
Google 地 図 検索 0　 （0） 0　 （0） 上 （100） 1
特 定 主 題 検索 サ イ ト 2 （100） 0　 （0） 0　 （0） 2

Wikipedia 9　（82） 0　 （0） 2　 （18） 11

情報源 な し 10　 （42＞ 0　 （0） 14　 （58＞ 24
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3．6．3　図書 館員 と質 問者の 動き別

　図書館員 と質問者の や りと り， 特 e：（1｝レ フ ァ レ ン

ス イ ン タ ビ ュ
ー

の 内容，（2＞図書館員 と質問者の 物 理

的な動 き，の 2 点と正 答率の 間 に 関係 が ある か 検証

す る こ と を 考 え た が ，（D の レ フ ァ レ ン ス イ ン タ

ビ ュ
ー

に つ い て は ほ と ん どの 図書館で 行われ ず1，
正

答率 との 関係は 調 べ る の が 難 しか っ た。（2）に つ い て

は表 10の よ うに な っ た 。 質問内容に よ っ て適切 な囘

答方法（動 き）が異 なる の で 一
概 には言 えな い の だ

が ，（a ＞（b）（f）の よ うに，図書館 員 が 書 架 ま で 質問

者 に付き添 っ て くれ た り，直接 書架 か ら資料 を持 っ

て きて くれ た りす る場合 は，図書館員 の 熱心 さ の 表

れか正 答率が 比較的高か っ た 。 （c ）は 書架 まで 付 き

添 っ て くれた もの の 質問 に答え られ る資料が なか っ

た場合で あ り，正答率は 当然低 か っ た 。 （h）に は （a ）
〜

（g）が組み 合わ さっ た パ タ
ー

ン が多 く含 まれ る 。

表 8 ：中央館 ・分館 の 正答率

館数 質問数　 ○ （％） △ （％） X （％ ）

中 央館

分　館

1715303017 〔56．7＞
　　／4（46．7）

5（16．7＞
6（20．0）

8（26．7）
10（33．3）

計 326031 （51．7） U （18．3＞ 18（30，0）

Vo1．6ユ　 No ．6

こ の パ ターン に は，多数の 図書館員が様 々 な方法 を

駆使 して答 えを探 して くれた場 合が多 く，それが 正

答率の高 さ に つ なが っ て い た 。

4 ．考察

　本研 究 で は
， Cl）レ フ ァ レ ン ス サ

ービ ス が相対 的 に

充実 して い る と思 われ る 図書館 を選び，（2）レ フ ァ レ

ン ス 向きの 質問を選 ん で
， 正答率の 調査 を行 っ た。

だが Q＆A サ イ トと図書館の 問に大 きな差は見られ

な か っ た 。 従 っ て 他 の 図書館 や レ フ ァ レ ン ス 向 きで

な い 質問 （IT 機器 の トラ ブ ル など）で は Q＆A サ イ

トの 方が 図書館よ り正 答率が 高 い 可能性 が あ る 。

　三 浦 ら （2006）は Q＆A サ イ トの 回答者 に ア ン ケ
ー

ト調査 を行 い ，彼 らが 無償で ある に もか かわ らず回

答す る理 由として
「
質問者の 問題を解決 した い 」

「自

分 の情報 を教 えた い 」 な どを挙げ て い る 卸Q ＆A サ

イ ト は o ’Reilly（2005）の 言 う集 合 知 を利用 し た

Web2 ．0サ ービ ス の 成功例で あ り，言語の 問題 は あ

る もの の 今後
「
地球 規模 の 頭脳 」 に 発達 して い く口∫

能性 もあ る撃そ うな っ た時，せ い ぜ い 数名の 図書館

員が 対応する 現在 の 対面式 レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス は

太刀打ち で きる の か 。

表 9 ：地域ごとの 正答率

自治体数 図書館数 質問数 ○ （％） △ （％）　 × （％）

東京都東部

東京都西 部

神奈 川 県

茨城県
・
千葉県

94

工

5

16835 3工

⊥568
12（38．7）
10（66，7）
4（66．7）
5（62．5）

8（25．8）
1（ 6．7）
1（16．7）
工（12。5＞

11（35．5）
4（26．7）
1（16．7）
2（25．0）

計 19 326031 （51．7） 11（18，3） 18（30．0）

表 10 ：図書館員 ・質問者 の動 きと正答率

○（％） △ 〔％〉 × （％） 計

（a ）カ ウ ン タ
ー

で 具体的 な 資料 の タ イ トル 等 が 指 示 さ れ，そ の 資

　 料 が あ る書架 ま で 図書館員 が つ い て 来 て くれ る
3　（75） 1　（25） 0　 （0） 4

（b）カ ウ ン タ
ー

で 具体 的な資料 は 指示 さ れ ない が，書架まで 図 書

　 館 員 が つ い て 来 て ，お勧 め の 資料 を 渡 して くれ る
4　（57） 1　（上4） 2　〔29） 7

（c＞カ ウ ン ターで 具体的 な資料 は 指示 され ず，書架 まで 図書館員

　 がつ い て 来て くれ る もの の ，お 勧め の 資料 は 提 示 され な い
エ （25） 0　 （0） 3　（75） 4

（d）カ ウ ン ターで 具体的 な資料 の タ イ トル 等 が 指示 され る が ， 書

　 架 まで は 図書館員は つ い て 来ない
2　（33） 3　（50） 1 （17） 6

（e ）カ ウ ン タ
ー

で 具 体 的 な資料 は 指 示 さ れ ず ，書 架 の 場所 を指示

　 され る だ け で 図書館員 は つ い て こ な い
ユ （33） 1　（33） 1　（33） 3

〔f）質間者 は カ ウ ン タ
ー

で 待機す る よ う言 わ れ ，図 書館員 が 害 架
　 か ら資料 を持 っ て きて くれ る

8　（53） 3　（20） 4　（27） 15

（g＞カ ウ ン ター
で OPAC や イ ン タ

ー
ネ ッ トを使 っ て 回 答 さ れ る 4　（40） 2　（20） 4 （40） 10

（h ）その 他 8　（73） 2　〔18＞ 1　 （9） 11
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　もち ろ ん レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス に は
， Q＆A サ イ

トに はない 魅力，例 えば レ フ ァ レ ン ス イ ン タ ビ ュ
ー

の 過程 で 図書館員 と の 対話が楽 しめ る とい っ た魅力

が あ り，今後 もそ れ は変わ らな い
。 また い わ ゆ る IT

弱者 と呼ば れ る 人 は今後 も様 々 な原 因 で 生 まれ ，彼

らは レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス を頼 る か も しれ な い 。

従 っ て 現状 を変え る必要は な い とい う判断もあ り得

る だ ろ う。 だが そ うした ニ ーズ に こ れ まで 通 り応 え

つ つ
， 更にサ

ービス の 充実を図る とした ら ，
まず以

下 の 方向が考えられ る ：

（a ）図書館員 の 集合知 の 実現 ：Q＆A サ イ トが 多 く

　 の 人 の 集合知に よ っ て 迅速 ・正 確 な 回答 を実現

　 して い る な らば ，図書館 員 も協力 し，よ り速 い

　 正確な回答 をネ ッ ト上 で 実現す る とい う方向が

　 考えられ る 。 い わ ば 図書 館員 の 集 合知 に よ る レ

　 フ ァ レ ン ス サ ー ビ ス の 実 現 で あ る 。 先 述 の

　 QuestienPointを 代 表 と した 協 同 型 DRS は こ

　 の 例 と言 え る だ ろ う。 レ フ ァ レ ン ス 協同デ
ー

タ

　 　 　 　 　 　 75）
　 ベ ー

ス 事業　　　　　　　 は 過去 の 事例 や知 識 の 共有 を推進

　 して い る とい う点 で ，今後上 記 DRS の 中核 と

　 な り得るか もしれ な い
。

（b）同期型 DRS の 重視 ：チ ヤ ッ トで 回答する Q＆A

　 サ イ トは 今 の と こ ろ 無い 。 多 くの 図書館 員の協

　 力を前提 に，チ ャ ッ トに よ る同期型 DRS を実

　 現す れ ば よ り迅速な 回答が で き る 。 ま た そ の 際，

　 図書館員が利 用者 に 自分 と 同 じ画 面 を見せ る co

　 −browsing な ど の 説明機能 を用 い る な らば，そ

　 れ に か か る コ ス トは 別 と して ，Q＆A サ イ トよ

　 り人気 を呼ぶ 可能性がある 。

（c）専任職員に代表 され る資源確保 ：現況 で は 難 し

　 い か もしれ な い が，本研究の 調査結果 か らは回

　 答力の 向上 が期待 で き る。

以上 は い わ ば Q＆A サ イ トに対 抗す る と い う方向で

ある 。 そ れ に対 して 以 下 の よ うに棲み分けを図る と

い う方向 も考 えられ る ：

（d）情報 （答え〉の 提供で は な く学習の 支援 な ど他

　 機 能 の 重視 ：利用 者 が 質問 の 形 で 明確 に 表 現 で

　 き る情報要求は Q＆A サ イ トで あ る程 度解 決 で

　 きる よ うに な っ て きた。図書 館員 は，そ の よ う

　 に情報 要求 が明確化 で きな い 利 用者 に 対 して あ

　 る種 の カ ウ ン セ リ ン グ を行 い ，学 習活動 全般 の

辻ほか ：Q＆A サイ トと公共図書館レフ ァ レ ンス サーピス の 正答率比較

　支援 を 行 う と い っ た 方 向が 考 え ら れ る16）

（e ）ネ ッ トで答 えが得難 い 質問へ の 対応 ：イ ン タ ー

　 ネ ッ トの 発 達 を受け，簡単な質問 は 図書館 に持

　 ち込 まれ な くな っ て きた と言われ る 。 そ こ で ネ ッ

　 トで は答 えが得 ら れ な い 高度な研究調 査型質問，

　 あ る い は図書館が所 蔵す る古 い 地域資料な どか

　 ら し か 答え が 得 られ な い 質問 を重視 し，そ れ へ

　 の 対応力 を磨 く方向 も考え られ る
。

5 ．お わりに

　本研究で は教えて ！goo と市区立 図書館32館の レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に 60個 の 同 じ質問 を行 い ，正答

率 を比較 し た 。 結果，両者 に大 きな差 は な く，そ れ

は 質問 の 主題別 に見 て も変 わ らず，Q＆A サ イ トも

何 らか の 典拠情報 を提示 し，か つ Q＆A サ イ トは比

較的迅速に正 しい 答 えを与える場合が ある こ とな ど

が 示 さ れ た。 こ う し た結 果 を受 け て 図 書 館 は 今後

サ
ービ ス の あ り方 につ い て検討 す る 必要が あ る よ う

に 思 わ れ る。

　最後 に
， 本研 究 で は対面 式の レ フ ァ レ ン ス サ

ービ

ス に 焦点 を当 て たが ，今後 はデ ジ タル レ フ ァ レ ン ス

サ
ービ ス につ い て も同様 の 調 査 を行 い た い

。 また

Yahoo ！知恵袋 や 都道府県 立 図書館 な ど他 の Q＆A

サ イ トや 公共 図書館 も対象 と し
，

さ ら に質問 に つ い

て も実際 に 図書館 に 寄 せ られた質問 を用 い て検証 を

進め た い
。
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　 ／oshiete1 ．goo．ne ．jptqa）QQC．htm1
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XXX
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部 分 に 以 下 の

　数字を入 れ た もの で あ る 。 例 え ば http：〃eshiete1 ．goo．nejp

　 lqa4008685 ．html な どで あ る ：
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辻ほか ：Q＆A サイ F・と公共図書館レフ ァ レンス サ
ー

ビス の 正答率比較

40566084008649405661

／

400866240566184008675405662740086764e5662840086804056641400868540567524008692405676840086934e5677740
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405692840565424D5694140565674056947405657240569534e56576405695940565884Q56963405659040569664056592449325e405659744932624056602

　 　な お 以 下 の 3問 に つ い て は 回答 が 付 か な か っ た 為，現在

　は 質問 自体が 削 除 さ れ て い る ：

　
・藤 井 譲治 さ ん の 『江 戸 時 代の 官僚 制」 とい う本 と，山本

　　純美 さん の 『江 戸 時代 の 火事 と火消 』
と い う本に つ い て

　　教 え て下 さい 。どん な内 容 か，専 門 的 な の か 普通 の 人 で

　　も読 め るの か…。また ，
こ の 本 に つ い て の 書 評 が あれ ば

　 　読 み た い で す。宜 しくお願 い します。

　・鹿 島ア ン トラ
ーズが 」 リーグで ，初 め て 優 勝 した と きの

　　雑誌の 記事 を探 して い ます。前期 優勝 の と き（前 後期 の

　 　 あ っ た 時代 ） な の で ，か な り前 の 記 事 だ と思 うん で す が ，

　 　知 っ て い る方 い ま した ら，宜 し くお 願 い しま す。

　
・
平成 12年 に，東京都 が 高 齢者 福祉 と児童福 祉の 両 方に 関

　　連 す る 報告 書 を出 し た そ うで す e こ の 報 告 書 に つ い て，

　　正式な名前や 詳緇 を ご存知の 方が い ら っ し ゃ っ た ら，教
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鋤 「教 えて ！goo 」 で は 質聞 時 に そ の 質 問 の 緊急 度 を表 す 3

　段 階の
「
困 り度」 を 入 力す る こ と に な っ て い る が，本 研 究

　 で は 全 質問 で 中段 階 を用 い た。

55＞R 飢 ph 　Gers 　and 　Lillie　」．　Seward ，　op ．　cit．33）．

56） こ れ に は
「
分か ら な い

」 と言 わ れ る 場合 も含 め る。

57）図書館で B に 該当する 回答は 主 に，具体的 な 図書 が 提 示

　 され ，そ こ か ら正 し い 答 え が 得 ら れ た もの で あ る 。一方 図

　 書館 で C に 該 当す る 同答 と して は
， 最 終 的 に正 しい 答 え は
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・
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ー
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保
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イ ラ ス トで わ か る 密 教 印 の す べ て』 PHP 研

　 究所，2006，⊥89p．
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71）A 皿 anda 　E ．　Standerfer，
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”The 　Reference　Librarian．93，2006，　p．137凾149．
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　 か れ た 質問が 2問，あ る 主題 の 資料 を 求め る 質問 に お い て ，

　 希 望す る作 者 が い る か 聞 か k た 質 問 が 1問 で あ っ た 。な お

　 図書館 で は 各館 に 2 問ず つ 質 問 す る 場 合が 多 か っ た が ，質

　 問の 順 序 と正 答 率 の 間 に 特 に 関係 は 見 ら れ な か っ た 。た だ

　 し東京都 東 部 の 1館 で は，他 に 利 用 者 は 見 当 た らな い に も

　 拘 わ らず 「教 え られ る 情 報 は
一一

人 2 っ まで 」 と言 わ れ ，複
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　 数の 情 報 を 求 め る 第 2 問 に 対 し て 不 完 全 な 回答 しか 与 え ら

　れ な か っ た 。 本題 か ら外 れ る が，図書 館 に 競合す る サ
ービ

　ス が 続 々 生 ま れ て い る状 況 の 中 で，こ の よ うに硬直 した 提

　供方針が 取 られ て い て 良い の か 若干疑問で あ る 。

73）三 浦麻子 ら，前掲16）．

74）Ti皿 O ，Reilly，
‘“What 　Is　Web2 ．0； Design　Pattems 　 and

　Business　 Models　f｛〕r 　the　 Next　 Generation　 of 　SoftWare，
”

　 2005 〈http：〃www ．oreillynet ，com ／pub ／aloreilly ／tim ／news ／

　 2005／09t30twhat−is−web −20．html ＞．［引用 日 ：2009−10−08］

75）依 田 紀久
「

レ フ ァ レ ン ス 協 同 デ
ー

タベ
ー

ス 事 業 に見 るデ

　 ジ タ ル レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス 」

『情 報 の 科 学 と 技 術 s56

　 （3），　2006 ，　p．90−95．

76） 齋藤 泰則，前 掲 1 ）．

『
図書館界』 は メ

ー
ル で投稿で き ます

　
『
図書館界 』 は，2007年度か ら メ ール に よ る 投稿

を受け付 け て い ます 。 会員 の 方々 が投稿 しやす くな

る よ う， H 図研専用 の メ
ー

ル ア ド レ ス を設 けま した。

論 文 の み な らず ， 現場か らの 提言 ， 書評 ，
エ コ ー

な

ど，どうか積極的 に ご投稿下 さい 。

　 メ
ー

ル ア ドレ ス は以下 の とお りで す 。

　　 日本図書館研究会　nittoken ＠ray ．ocn ．ne ，jp
　 なお 投稿 さ れ る 場合 は

， あ ら か じめ 投稿規 定 を ご

参照下 さい
。 投稿規定は，日図研 ホ

ー
ム ペ

ー
ジ に掲

載 して い ま す 。

近 日 刊行 ！！

『構造的転換期 に あ る 図書館 ：

　　　その 法制度 と政策』

　　　　　　　　　　日本 図書館研 究会編集委員会編

　　　　　　　　　　　　　　　 約330ペ ージ　A5 判

　　　　　　　　　　　　　 2010年 3 月末 目発行予定

◇本誌 60巻記念 企 画
「
構造 的転換期 に あ る 図書館 の

　法 制度 と政策 」 の 14本 の 論稿 を
一
挙 収録 。 索引 も

　付 し ま し た 。
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