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公共図書館デジタル レフ ァ レ ン ス サー ビス の 正答率調査 ：

　　　　　　　　対面式及 び Q＆A サ イ トとの 比較 を通 じて
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　本研 究 で は 都 道 府 県 立 及 び 市 区 立公 共 図．書館 の デ ジ タ ル ／ 対面 式 の レ フ ァ レ ン ス サ
ー

ビ

ス と Q＆A サ イ トに60個 の 同 じ質問 を行 い
， 止 答率 を比較 した。結果 ，

デ ジ タ ル レ フ ァ レ

ン ス サ
ービ ス （DRS ）の 止答率 は 全般 に Q＆A サ イ トよ り高い こ と，　 DRS 未実施館 の 対

面式の 正 答率は Q＆A サ イ トと変 わ らな い が，実施館 の そ れ は Q＆A サ イ トよ り高い こ と

が 示 さ れ た。DRS を行 う ほ ど レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス に 熱 心 に 取 り組 め ば，図 書 館 の 正 答

率 は Q＆A サ イ トを超 え られ る可 能性 が あ る。今後の レ フ ァ レ ン ス サ ービス の あ り方 を検

討す る ヒで考慮すべ き結果と思 われ る。

1．は じめに

　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 Yahoo！知恵袋や教 え

て ！goo，米国で は Yahoo！　Answers ，　WikiAnswers ，

AnswerBag な どが 代 表的 で あ る1｝

Q＆A サ イ トは

質問に対す る回答が得 られ る とい う点で 図書館の レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に 近 く，ある種競合する性質を

持 つ
。 Coffman ＆ Arret（20〔n）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 が 1〕

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
。 実際2010年 8 月現在，

Yahoo！知恵袋 に は4，400万件以上 の Q＆A が蓄積 さ

れ ，600万人 以 上 が 登録 し て い る 。 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

2010年11月 7H 受理．

つ じ　けい た　筑波大学大学院図書館情報メ デ ィ ア研 究科

とう　 は る な　筑波大学図書館情報専 門 学群

は ら　あつ ゆ き　筑波大学 大学院 図書館 情報 メ デ ィ ア 研 究科

Q＆A サ イ ト訪問 者数は2006年 2 月 の そ れ と比 べ

889％ も増加 して い る9’

　辻 ら（2010）は こ れ ら Q＆A サ イ トが公共図・書館

の レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に取 っ て 代 わる可 能性を考

え，首都圏近郊の公共図書館 と教えて ！goo に 同 じ

質問を行 っ て両者の 正答率に差は な い こ とを示 して

い る9’

だが辻 ら（2010）が 調査対 象と した の は，市

区立図書館 の 対面式の レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス で ある

（以下
「
対面式」 と略す）。メ

ー
ル に よ る デ ジ タ ル レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス （以 下

“
DRS

”
と 略す）や都道

府県立図書館の 対面式 を対象 と した な ら ば結果は

違 っ て い たか もしれな い
。 特に DRS は ネ ッ ト環境

との 親和性の 点で Q＆A サ イ トに 近 く，もし DRS

の 方が Q＆A サ イ トよ り正答率が高 い こ とが示せれ

ば，Q＆A サ イ ト利用 者を DRS 利用 者 と して 取 り

込 め る 可能性 もあ る。だが こ う し た重要性 に も拘わ

らず DRS の 正答率 を，　 Q＆A サ イ ト を視 野 に 入 れ

なが ら調査 する研究 は これ まで ほ と ん ど行われ て こ

な か っ た 。

　 そ こ で 本研究 で は都道府県立及び市区立 図書館 の

DRS と対面式，及び Q＆A サ イ トに 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

ら三 者の 長 短所 を比 較す る 。 調査対象の 図書館は 関

東地方 の 都道府県立図書館 6館 と首都圏近郊の 市 区

立 図書館 25館で あ り，同じく調査対象 Q＆A サイ ト
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は Yahoo！知恵袋 と教 え て ！goo で あ る 。

　さて本研究に は以下 の批判があ る か もしれな い 。

即ち，（1）覆面調査 とい う手法の 問題，（2）正 答率を

評価の 中心 とす る問題，で あ る 。 まず（1）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。

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 5）

調査さ れ た者の 士気を fげる とい う懸念　や ，答え

その もの を知 りた い わけで はな い 質問 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 サ

ービ ス の

覆面調査は頻繁に行わ 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 きるぎさらに 本研 究 で は，上

記図書館31館 ， Yahoo！知恵袋， 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，Yahoo ！知恵袋 ， 教 え て ！goo か らは承諾

を頂 くこ とが で き， 図書館か ら も削除等を求め る返

信は頂 い て い な い
。 次に （2＞の 正 答率 中心の 問題に

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1｝従 っ て 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 て きた 。 代表的な もの は利用者

満足度で あ ろ う 。 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

だ っ た か も し れ な い
。 こ の点は今後の課題 とした い

。

　なお 本研究 で は DRS と は 「
フ ォ

ー
ム や メ

ー
ル ，

チ ャ ッ トで 利用者か らの 質問 を受け付け，
メール や

チ ャ ッ トで 図書館が 回答す る レ フ ァ レ ン ス サ
ービ

ス 」 と定義す る。デ
ー

タベ ー
ス な ど電子 メ デ ィ ア を

情報源と して 回答する こ とを DRS と呼ん だ時期 も

あ る よ うだが本研究 で は採用 しない 。

　本論文は 以 下 の よ うに構成さ れ る 。 まず第 2章で

関連研究と各サ
ービ ス の 現況 を紹介す る。第 3 章で

は本調査に 用 い た質問や質問の 方法，回答の分類 と

い っ た調査 方法 に つ い て 述 べ ，第4 章で は結 果 を 述

べ る 。 第 5 章で は結果 を踏まえた考察を行い ，第 6

章 で 総括 す る。

2 ．関連研 究

以下 で は Q＆A サ イ ト と DRS に 関する関連研究

辻ほか ；公共図書館デ ジタル レフ ァ レ ン ス サービス の正答率調査

に つ い て述べ る 。

2．1Q ＆A サ イ ト

　Q＆A サ イ トの 正答率 を調べ た研究 として は Ja−

nes 　et 　aL （2001），　 Margariti＆ Chowdhury （2003），

Lochore（2004）， 辻 ら（2010），また 学 術論文 と 呼 べ

る ほ どで は な い が Roush （2006）などが あ る1〕911 川 121

まず Janes　et　a1．（2001）は20の Q＆A サ イ トに240

の 質問を行い ，回答 の 正 し さ や 回答時間 な ど を 調べ

て い る。Margariti ＆ Chowdhury （2003）は Ask −

jeevesな ど 8 つ の Q＆A サ イ トに 10問 ず つ 質問 を

行い ，辻 ら（2010）は教 え て 1goo に60問の 質問 を

行 っ て 回答の 正 しさや 回答時間などを調 べ て い る。

Roush（2006＞は Yahoo！Answersや AnswerBag

な ど 6 つ の Q＆A サ イ トに 2問ずつ 質問を行 っ て い

る。 Lochore（2004）は 図 書館 の DRS と の 比 較 を

行 っ て い る こ とか ら次節で 述 べ る 。

　Q＆A サ イ トの 正答率以外に 関する研究 と し て は，

（1）利用者の 属 1生・
動機・行動など を調べ た研究

13 ）14 ）15，16m
，

（2）質問 の タ イプを調 べ た研究ls，などが ある 。

2．2　DRS

　DRS の 正 答率を調べ た研 究 と して は Kaske ＆

Arnold（2002），　 Lochore（2004），　 Profeta（2007）な

どがある19）20〕zl）まず Kaske ＆ Arno］d（2002）は米

国の 学術図書館30館，公共図書館 6 館 の メ ール や

チ ャ ッ トによる DRS に対 して，覆面調査 の 形で 12

の 質問を送 り， 回答 の 正 し さ等を調 べ て い る 。 結果，

メ
ー

ル で もチ ャ ッ トで も従来の い わ ゆ る 55％ ル
ー

ル

が 観察さ れ た と述 べ て い る 。 Lochore （2004）は 図

書館 に よ る 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 。 Lochore（2004）は

10個の 質問を上記サービ ス に尋ね，Q＆A サ イ トは

4 問正解，2 つ の DRS はそれぞれ 3問 と 5 問正解

で あっ た と述べ て い る 。 Profeta（2007）は フ ロ リ ダ

の 28の コ ミ ュ ニ テ ィ
ーカ レ ッ ジ の 図書館 そ れ ぞれ に

，

覆面調査 の形で 14の レ フ ァ レ ン ス 質問 を送 り，回答

の 正 し さ 等 を 調 べ て い る 。 結果 ， 延 べ 392問 の う ち

240問に 回答が返 され，28％ が完全 な正答 27％ が

部分的に 正 しい 回答 で あっ た と述べ て い る 。 以上 の

ように DRS の 正答率を調べ た研究 は案外少ない
。

また Q＆A サ イ トと正答率を比較 した大規模な研 究

もほ と ん どない
。
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　 図書館界

　DRS の 正 答率以外に 関する研究 として は以 下 の

諸点 を調べ た もの があ る 。即 ち，（1）DRS の 実施館

数や割合
22）L’3）24）z5）Zti）

，（2）質問 の タ イ プ
27）2s｝29）30）3D32 ）33）

3a」）35b3s〕371，3S）39Mn 〕

，（3）回答時間
4P42 鵬 1

，（4俐 用者
451‘6）

471／48 ）49 ）5n〕

，（5）図書館員
5D52 ）駆馴 55）

，（6）レ フ ァ レ ン ス

イ ン タ ビ ュ
ー5s］

・57）
，（7）利用者満足度

胴 翻 bじ脚 6繝 鋤 5，

，

（8）評価方法
66）f，7）fiSl’69，

，で あ る Q

　なお DRS で は な く対面式の 正答率に 関する先行

研究 は 辻 ら （2010）が まとめ て い る1［”

3．調査方法

　以 ｝
一
で は本研究で 調査対象 とした図書館 と Q＆A

サ イ ト，用 い た質問 ， 質問方法，回答 の タ イプ に つ

い て 述 べ る。

3．1 調査対象図書館と Q＆A サ イ ト

　本研究で は
，

公 共図書館 に よ る DRS ，対面式 ，

Q＆A サ イ トの 3 つ を調査 対 象 とす る 。 まず DRS

の 調査対象館 は，関東地方 の 都道府県立 図書館 6館

と市区立図書館 3館の計 9館 と し た］，
i）

市区立図書館

が 3 館 と少 な い の は，市 区立図書館 は DRS の サ ー

ビ ス 対象者をその 市区の 在住者や在勤者 に制限 して

い る こ とが多 く，サ ン プル 確保が 難 しか っ た為で あ

る。上記 3館 は 筆者 らの 知人がその 市 区 に 在住 して

DRS を受け る こ とが で き，か つ 筆者 らが対面式 レ

フ ァ レ ン ス サ
ービ ス を受け や す い 図書館 とい う基準

で 選 ん だ 。

　ちなみ に 日本図書館協会の 公共図書館 リ ン ク集に

ホ
ー

ム ペ ー
ジが登録 され て い る関東地方 の 図書館に

お い て
，
DRS を実施 して い る図書館 の 数等 は表 1

の よ うに な っ た （調査 期間 は2010年 4 月 9 日〜14

日）冒
励

DRS 実施館 に は，在住 ・在勤 ・在学者以外

に は そ の 地域 に関す る質問の み受け付け る とい っ た

Ve1．62　 No，5

図書館や ，利用者カー
ドを持 っ て い る者の み質問を

受け付け る とい っ た 図書館が 多い が ，表 1 の
「うち

制限無 し」 は そ の よ うな制限を行っ て い な い 図書館

を表 して い る。表 1 か ら例 えば埼玉県 に は ヒ記 リ ン

ク集 に登録 され てい る市区立図書館が40館あるが ，

その うちDRS を実施 して い る図書館は 5館（12．5％），

利用者制限を行 っ て い ない 館は 2館（5．0％）にとど

まる こ とな どが 分 か る 。 市区町村立 で DRS を実施

し て い る館は少数の よ うで ある 。

　対面式 レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 調査対象館 は，上

記 9館と以 下の 3条件 を満 たす22館 の 計 31館 と した 。

即ち，（1）首都圏近郊に あ り，（2）蔵書冊数が 12万冊

以 上ある市区立図書館 で ，（3）『
日本 の 図書館 ：統

計 と名簿20061
‘〕

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）は筆者 らの 居住 区

域に近 く調査が 比較的容易で ある た め
， （2）と（3）は

一
定の レ フ ァ レ ン ス 能力が あ る図書館を調査対象と

す る た め で あ る
。

こ れ ら の 選定基 準は辻 ら（2010）

と同 じで ，結果 の 比較可能性 を高め る た め に採用 し

た野なお調査対象市区立 図書館の うち中央館は 13館 ，

分館 は 12館で あ る 。

　Q＆A サ イ ト と して は Yahoo！知恵袋 と
， 教 えて 1

goo を調査対象と した。　Yahoo！知恵袋は，現在最 も

利用者の 多 い Q＆A サ イ トで あり，教えて ！goo は

最 も歴 史が 長 い Q＆A サ イ トの 1 つ で，か つ 辻 ら

（2010）が調査対 象として い たため選 ん だ。

3．2　用 い た質問

　本研 究 で は
「
図書館員が答え られ るべ き」 と考え

られ て い る質問 を用 い た い
。 そ こ で 本研究で は ，筑

波大学図書館情報専門学群 の
「
レ フ ァ レ ン ス サービ

ス演習」 で使用 さ れ て い る 課題 質問30問 と，筆者 ら

表 1　 関東地方 における DRS の実施 状況

都道府県立 市区立 町村立

館数 実施館 うち制限無 し 館数 実施館 うち制限無 し 館数 実施館 うち制 限 無 し

茨　城 11 （100．0） 0 〔 0．0） 333 （9．1） 2（6．D 7 ユα4．3） 0（O．0）
栃　木 22 （100．0） 1（50．0） 133 （23．1） 1（7，7） 142 （14．3） 1（7．1）
群　馬 11 （100．O） 0（ 0．0＞ 120 （0．0） 0（0．0） 100 （0．  0（0．0）
埼　玉 11 （100．0） 0（ 0．0） 405 （12．5） 2（5，0＞ 200 （0．0） 0（0．0）
丁
・

葉 11 （ユ00．ω 0（ 0．0） 333 （9．1） 0（0．0） 91 α1．1＞ 1（11．1）
東　 京 11 （100．0） 0（ 0．0） 4914 （28．6） 2（4．工） 30 （0．0） 0（0．0）
神奈川 11 （100．0） 1（100．0） 193 （15，8） 0（0．0） 120 （0．0） 0（0，0）

合　計 88 （ユ00．  2（25．0） ユ993 ユ（15．6） 7（3．5） 754 （5，3） 2（2．7）
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が 関わ っ て い る市区立図書館の業務用レ フ ァ レ ン ス

記録に記さ れ た質問 30問 の 計 60問 を用 い た （後 者に

つ い て は もちろ ん 利用者 の プライバ シー
に 関 わ る質

問は避けて い る）。 前者の 質問は 「図書館員が答え

ら れ る べ き」 と大学関係者が考え て い る質問，後者

の 質問は利用者がそ の よ うに考えて い る質問 と見 な

すこ とが で きる 。

　 レ フ ァ レ ン ス 質問の タイプと して Katz（1995）は

“
Direction

”
，
“
Ready 　reference

”
，
“
Speci丘c−search

questions
”

，

“Research”の 4種類 を挙げて い る が 16〕

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
“Direction” の 質問は

扱わず，どの 図書館で も同じ回答が比較的短時間で

得 られる と期待で きる質問 を取 り上げた。

　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 77）に 例 として 2 問 と，本研究が

Q＆A サイ トに 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，Q＆A サイ トの 回答 も見る こ とが で

きる 。

3．3 質問方法

　質問 は 原則 と して
， 対 面式 ，

DRS
，
　 Q＆A サ イ ト

の順 に行 っ た 。 こ れ は，先に Q＆A サ イ トで 質問を

行うと，図書館 で の 回答の 際 に Q＆A サイ トの 回答

が参考に され る 可能性が 生 じる た め で あり，また対

面式の方が DRS よ りも他館 に質問情報が伝わ りに

くい と考えたためである 。 各サ
ービス へ の 質問 は第

2 著者が 主 に 以下 の 期間に行 っ た ：

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 7s）
（1）対面式 ：2009年 8 月28日

〜10月 6 日

（2）DRS ：2009年11月17日〜12月 2 日

（3）Q＆A サイ ト ：2009年 12月 9 日〜12月ll 日

　対面 式で は 原則 と して 1館 に 2 問 の 質問 を行 っ

たρ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 ォ
ー

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

で
， かつ 閉館時刻の 少な くと も 1時間以上 前に行 っ

た Q

　DRS で は 日時 と ID を分 け，原則 と して都道府

県立図書館 に は 1館 に つ き 8 問，市区立図書館 に は

辻ほか ：公共図書館デ ジタル レフ ァ レン スサービス の正答率調査

1館に つ き 6 問の 質問を行 っ た 。 対面式で の質問と

同 じ質問を しな い よ うに 配慮 し，で きる 限 り対面式

で の 表現 に近 い 形 で 質問 を行 っ た 。

　DRS 実施館で は，原則 と して 1週間以内に 回答

す る と述 べ る図書館が多か っ たが，中 に は返信希望

期限を指定で きる館 もあっ た。本研究で は ，条件を

そ ろ える た め すべ て 1週間 で の 回答をお願 い した 。

また，回答を行うための十分な時間をとっ て もらうた

め，閉館日の 前 日と土 日祝 日は質問を行わない よう

に した 。 質問を送信する時間帯は 10時と13時と した 。

　Q＆A サ イ トで も 日時と ID を分け，　 Yahoo！知恵

袋 と教 えて ！goo にそれぞれ30問ずつ 質問 を行 っ た。

DRS と 同様 ， 質問を投稿する時間帯は 10時と13時

と した 。 さ て Yahoo！知 恵 袋で は 1週 間，教 え て 1

goo で は 2 週間回答を受け付 け ， 回答が つ か な か っ

た 質問 は削除 され る 。 そ こ で そ れ ぞ れ 1週間， 2週

間を回答期限 と した 。 教え て ！gOO の 方が長い が，

後で 示 すように 1週 間を超 えて 回答が つ くこ と は な

か っ た 。

　 回答期間中に つ い た回答は基本的 に すべ て有効な

回答と した
。

た だ し規約違反 の 回答 は 運営者 に よ り

削除 され る 場 合が あり，また Yahool知恵袋で は回

答者が 自分 の 回答を削除す る こ とが で きる。本研究

で は 回答期 間中に削除 され た 回答は サ ン プ ル に は含

め な か っ た 。

　最後に Yahoo！知恵袋で は質問時に
「ベ ス トア ン

サ ー
へ の お礼」 として 贈る知恵 コ イ ン の 枚数を決め

る こ と に な っ て い る 。 枚数は 0 枚か ら500枚で あ る。

教 えて ！goo で は質問時 に そ の 質問 の 緊急度や重要

性を伝える
「困 り度」 を決め る こ とに な っ て い る 。

困 り度に は 3段階ある。こ れ らの 選択結果が回答に

影響 す るか調べ るため ， Yahoo1知恵袋で は 15問 に

対 し て は知恵 コ イ ン 0 枚，残 り15問に対 して は100

枚を設定 した 。 教えて ！gOO で は同様に 中段階 と高

段階 の 困 り度 を15問ずつ に設定した 。

　 先述 の よ うに質問に は筑波大学の 授 業用 の もの と

市区立図書館の レ フ ァ レ ン ス記録中の もの の 2種類

を用 い た が，各図書館 と Q＆A サ イ トに は そ れ ら を

半数ずつ 尋ね る ように した 。 また回答者を誘導 しな

い よ う， 図書館 で も Q＆A サ イ トで も質問者は 正 答

を知 ら ない 状態で質問を行 っ た 。 正答は Q＆A サ イ

トで の 回答締 切後 ， 各種情報源 に当た っ て 調 べ ，得

られ た答えが 正 し い か を調べ た 。
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3．4　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）と 辻 ら（20ユ0）が 評価に 用 い た分類 を

参考にザ
川

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 。 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，こ れ らは 「サ ブ 回答」 と呼ぶ こ とに する。

　 まず（a ）に つ い て述べ る 。 本研究が 用い た60問の

中 に は，例えばある図書 の 刊年とタイ トル な ど複数

の 情報を問 うもの もある 。 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 。

即 ち本研究 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 す る。

　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 い
。 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 を考え る こ とに す る 。

　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12）（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，（c3 ）

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 を考える。

（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 。だが

今回 の 60問に対 して は ほ とん どが 以下 の 8 パ ターン

に 収まっ た
。

こ れ は 辻 ら（2010）と 同 じで あ る ：

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）（cl ））。

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 ）（bl）（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

定の 労力が

　　必要 で あ っ た 。誤答は なか っ た （（al ）（bl）（c3 〉）。
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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（（a1 ＞（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 ）（bl）（cl ））。

F　 正 しい 答えを一
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

　　（（a3 ＞（b1）（cl））o

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）（c1 ））。

本研究で は さ ら に 以 ドの パ ターン も追加 した い

1　 5一え ら れ た答えの 正 誤 を確認す る の が 困難 で

　 ある （（a
−
）（b−）（c3 ））。

　 これ に は 「
国立国会図書館で 調べ れ ば分 か る 」 と

い っ た漠然と し た同答や ，膨大な量 の資料 を提示し，

こ の 中の ど こ か に書い て あるとする回答な どが当た

る 。 今回 の 調 査で は DRS
，
　 Q＆A サ イ トそ れ ぞ れ

で 2 問ず つ が該当 した 。

　なお本研究 で は A また は B に 判 定され た 回答を

正 答，そ れ らが 全回答に 占め る割合を正答率と呼ぶ 。

4．結果

　以 下 で は まず全体 の 結果を示 した後，質問 の 主題，

所要時間，回答者，典拠情報 ，回答 ス タ イル 、そ の

他ご との 結果 を示す。

4．1 全体の 正答率

　DRS ，対面式 ，
　 Q＆A サ イ トに おけ る 正答率は ，

それ ぞれ表 2 〜 4 の よ うに な っ た 。 表 2 か ら例 えば

都道府県立の DRS で は46間中20問 が A 判定とな り，

全体の 43．5％ を占め た こ と，ま た表 4 か ら Yahoo！

知恵袋 で は30間 中 8 問 が A 判 定 と な り，全 体 の

26．7％ に とどま っ た こ とな どが分か る93）

　先述 の よ うに A 判定 と B 判定の 回答を
「
正 答」

とみ なすならば，こ れらの 表か ら以 下 の こ とが言え

る 。 （1）市区立 の DRS の 止 答率は 85，7％ （＝57．1％

十 28．6％）に の ぼ り，都道府県立 の 正答率67．4％ （＝
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表 2　 DRS の 全体の正答率

　　　　　　　　　 辻ほか ：公共図書館デ ジタル レフ ァ レン ス サービス の 正答率調査

表 3　対面式の 全体の 正答率　　　表 4　Q＆A サイ トの全体の正答率

都 道 府 県 立 市 区立 都道府 県立 市区 立 Y自1100！知恵袋 教えて 1900

A20 （43．5） 8〔57．1） A 6（50，0） 25（52．1） A 8（26，7） 13（43．3）
B 11（23．9） 4（28，6） B 2（16，7） 5（10．4） B 7（23．3） 4（13．3）
C 9（19．6） 1（ 7．1） C 2（16，7） 3（ 6．3） C 3（10．0） 2（ 6．7）
D 0（ 0．0） 0（ 0．0） D 1（ 8．3） 1（ 2．ユ） D 0（ 0．0） 1（ 3．3）
E 2（ 4，3） 0（ 0．0＞ E 1（ 8．3） 6（12．5） E 3（10．O） 3（10．0）
F 1（ 2，2） 0（ 0．0） F 0（ 0．0） 0（ 0．0） F 0（ 0．0） 0（ 0．0）
G 1（ 2．2） 1（ 7．1） G 0（ 0．0） 5（10．4） G 5（16．7） 6（20，0）
H 0（ 0．0） 0（ 0．0） H 0（ O．0＞ 3（ 6，3） H 2（ 6．7） 1（ 3，3）
1 2（ 4．3） 0（ 0．0） 1 0（ 0．0） 0（ 0．0） 1 2（ 6．7） 0（ 0．0）

計 46（100） 14（100） 計 12（100） 48（1DO） 計 30（100） 30（100）

43．5％ ＋ 23．9％）よ りも高 い 。 また市区立 の DRS

は都道府県立及 び市区立 の 対面式の 正答率よ りも高

く，Q＆A サ イ トの正答率 よ りも有意水準0．05で高

い 。（2）都道府県立 の DRS の 正 答率は Q＆A サ イ

トよ りも高 い 。 ただ し（1）の市区立 の 場合 と異な っ

て，対面式との 差は あま りな い 。 （3＞誤 っ た 回答 の

数（こ こ で は D ，Ft　 H 判定の 合計 とする）は DRS

の 方が対面式や Q＆A サ イ トよ りも少 ない 。即ち，

DRS は他の サ
ービ ス に比べ て 正 しい 回答を提供 す

る割合が高 い と言える。

　さ ら に 以下 の こ と も言 え る 。（4）対面式 の 正答率

は都道府県立 と市区立 の 間で あま り差が な い 。（5）

市区立 の 対 面式 の 正 答率は62．5％ で ，こ れは教 え

て ！goo の 正答率56．6％ よ り高 い が，統計的 に有意

な差 で は な い
。 辻 ら （2010）は 首都圏近郊 の 市区 立

図書館 の 対面式の 正答率 と教えて 1gooの 正答率の

間 に 有意 な 差 が 認 め られ なか っ た と述 べ て い る が 14］
今回の調査 で も同様の結果が得 られ たと言え る 。 （6）

教 えて ！goo の 正答率 （56．6％）の 方が Yahoo ！知 恵

袋の 正 答率（50．0％）よ りも若干高 い 。 た だ しこ れ

も統計的 に 有意な差 な どで は な い 。

　さて 2．2節 で 述 べ た よ うに Profeta（2007）の 覆面

調査で は延べ 392間中240問に しか回答が返され て い

　 　 おs）
な い 。また Henley （2004） も米国の あ る大学図書

館 に 10問質問 し た と こ ろ 5 問 し か 回答が 返 され な
　 　 　 　 　 　 　 　 　 s6）
か っ た と述べ て い る

。 それ に対 し本研究で 回答が返

さ れ なか っ た ケ ース は無い
。 質問 や館種が違うの で

概 に は 言 え な い が ，目本 の 公 共図書館 DRS は 回

答率の高さ とい う点で も優れ て い る 可能性が ある 。

4．2　質問の 主題

　質問を 8種類 の 主題 に 分類 し，それぞれ に 関す る

正答率を調べ た とこ ろ，表 5 〜 7 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 分類 した もの

で あ るぎ
閲

表 5 か ら例 え ば都 道府県立 の DRS は

「人物 ・団体」 に 関する質問 7 問 に 対 して 5 問 に 正

答を与え，正答率は 71％で ある こ とな ど が分か る 。

質問サ ン プ ル 数が 多い 主題 に 限定す る と，DRS は

表 5 　DRS の 質問主題ごとの 正 答率

都 道府県立 市区立

レ フ ァ レ ン ス ブ ッ ク loo（ ユ／D 100（1／1）
言語

・
文字 100（ 3〆3） 一

（O／0＞
事物 ・事象 44（ 4／9） 100（3／3＞
新聞 ・雑誌 5  （ 3〆6） 50（1／2＞
人 物

・
団体 71（ 5／7） 100（1／1）

図 書 ・叢書 75（12／16） 86（6／7）
地 理 ・地 名 100（ 1〆1） 一

（0／0）
歴史

・
目時 67（ 2／3） 一

（0／0）

表 6　 対面式の質問主題ごとの 正答率

都道府県立 市区立

レ フ ァ レ ン ス ブ ッ ク
一

（0／0） O（ 0／2）
言語 ・文字 一

（0／0） 100（ 3〆3）
事物 ・事象 75（3／4） 63（ 5〆8）
新 聞 ・雑誌 ユ00（1川 43（ 3／7）
人物 ・

団体 50（1／2） 83（ 5／6）
図書 ・叢書 60（3／5） 56（10／ユ8）
地理 ・地名

一
（0／0） 100（ 1／1＞

歴 史 ・凵時
一

（0／0） 100（ 3！3）

表 7 　Q＆A サイ トの質問主題ご との 正答率

Y蚰 oo ！知恵 袋 教 え て ！goo
レ フ ァ レ ン ス ブ ッ ク 0（0〆1） ユoo（1／1）
吾語 ・文字

一
（0／0） ユ00（3／3）

事物 ・事象 67（6／9） 67（2／3）
新聞

・
雑誌 29（2／7） 0（0〆1）

人物 ・団体 100 （3／3） 60（3／5）
図書 ・

叢書 50（4／8） 47（7／15）
地 理 ・地名 一（0／0） 100（1／1）
歴 史

・
日時 0（0！2） 0（0〆1）
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「

図書 ・叢書 」 の 質問 に対 して 高い 正 答率を示 して

い る 。 そ の 正答率 は Q＆A サ イ トの 「
図書・叢書」の

質問 に対する正答率よ りも明 らか に 高い 。図書 の 専

門家で あ る図書館員 の 而 目躍如 と言 うこ と もで きよ

う。ま た対面式が 「
図書 ・叢書」 の 質問 に対 して 示

す 正答率 もQ＆A サ イ トよ り若干高か っ たlg’

4．3 所要時間

　DRS ，対面式，　Q＆A サ イ トで 答 えが得 られ る まで

表 8　DRS の 答 えが得 られ るまでの 時間 と正答率

都道府県立 市区 立

1 時間未満 2（50、0） 0（　　 ）

1 時間 以上 2 時間 未満 1（100，0） 3（66．7）
2 時 間 以上 3 時間未満 0（　 一

） 2（ユ00．ω
3 時間以 ヒ4 時間未満 5（60，0） 1（100．0）
4 時間以上 5 時 間 末 満 5（60，0） 0（　

一
）

5時間 以 上 6 時 間 未満 4（75．0） 2（100．0）
6 時間 以 ヒ ll」未満 5（80，0） 1（100．0）
1 凵 以 上 2 日 未満 9 （77．8） 2（50，0）
2 日以 上 3 日未 満 2（50．0） 1（100．O）
3 日以 卜 7 日未満 8 （62．5） 0（　 一）

7 日以 ヒ 4 （75．0） o（　 一）
そ の 他 1（ o．〔｝〕 2（ioO．0）

表 9　対面式の 答えが得られ る ま で の 時間と正答率

都道府県立 市区 立

5分 未 満 0（　 一
） 5（80．0＞

5 分以 上10分未満 1（1〔X）．0） 8（37．5）
10分以 上 15分未満 1（100，（D 9（55．6）
15分以 上 20分 未 満 0（　 一

） 1（0、0）
20分 以 卜30分 未 満 4 （25．0） 6（66．7）
30分以上 1 時間未満 3（100．0） 15（73．3）
1時間以 上 2時間未 満 1（ 0．0） 0（ 一

）

2時 間以 上 o（　 一
） 0（ 一

）

そ の 他 2（100．0） 4〔75．0）

表10Q ＆A サイ トの 答 えが得 られ るまでの時間 と

　　　正答率

Yhhoo！知恵 袋 教えて lgoo

5 分未満 2（100．O） 2（50．0）
5 分 以 ヒ10分 未 満 1〔100．0） 2（50．0）
10分 以．L15分未満 3（66．7） 3（100．0）
15分以 丘20分 未 満 3（66，7） 0（　 一

）

20分 以 上 30分 未 満 2qOO ．0） 0（　　 ）

30分以 ヒ 1時間未満 1（100．0） 3（33．3）
1時 間以．ヒ2 時 問 未満 3〔66．7） 5（80．0＞
2 時 間以 上 3 時 間未満 0（　

一
） 1（100．0）

3 時間以 上 4 時間未満 1（ 0．0） 2（50．0）
4 時 間以 L6 時 問未満 1（ 0，0） o（　 一

）

6 時 間以 上 1 日 未満 5（60．0） 4（25．0）
1 日以 h2 日未 満 0（　　 ） 3（66．7）
2B 以．L3 日未満 3〔 0．0） 2（100．0）
回答 が付 か なか っ た 5（ 0．0） 3（ 0，0）
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の時間と正答率は，それぞれ表 8〜10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 回答 の 場 合
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 va］．1
は後者に もあ る程度時間がかかる こ とになる。 表 8

か ら例 え ば DRS で は
，

1 日以 E2 日未満で答えが

得ら れ た質問は 9 問，それ らの回答に おける正答率

は77．8％ で あ っ た こ と な ど が分 か る。

　表 8〜表10か ら， 1時間未満で 答えが得られ た質

問 は DRS で は 2 問，対 面 式で は53問，　 Q＆A サ イ

トで は22問ある こ と，逆 に 3 日以上かか っ た 質問 は

対 面式 で は 0 問 で ある の に対 し，DRS で は12問あ

る こ となどが分か る 。 従 っ て DRS は他の 2サ
ー一ビ

ス に 比べ ，答 えが得 られ る まで の 時間が若干長 い と

言 えよ う，，時 間短縮 が 今後の DRS の 課題 か も しれ

ない
。 ただ し Gamsey ＆ Powell（2000）は ア ン ケ

ー

トに 答 えた米国公共図書館 の 半数以 上が DRS の 回

答 に は しば しば 1 日以 Eか か る と答 え，Henley

（2004）は Ask　 a 　 Librarian（UK ）の 平均回答時間

は 19時間 で あ っ た と述 べ て い る譽
脳

今同の 調査対象

DRS が海外 の DRS に 比 べ 特に 遅 い とい うこ とは

な い よう に思 われ る。

4．4　回答者

　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
。 特に DRS で は どの よ うな図書館員が回

答 して くれたか ほとん ど分 か らな い 。 そ こ で DRS

と対面式 に 関 し て は
， そ の 図書館全体に お け る 司書

資格 を持つ 專任職員数に 応 じて 正答率が変化す るか

を調 べ て み た 。 司書資格を持つ 専任職員数と し て は

『
日本 の 図書館 ：統計と名簿200gWi

’
の

「
専任職員 うち

司書
・
司書補」 を用 い た 。 結果 は表11，表12の よう

に な っ た 。 表 11か ら，司書資格を持つ 専任職員数が

21人以 上 の 都道府県立 図 書館で は，23聞 中15問が

A 判定あ る い は B 判定 と され，正答 率は65．2％ で

あ っ た こ と，20人以 下 の 場合 は 正 答率が 69．6％ で

あ っ た こ と な ど が分 かる。表11，表12に は 司書資格

の 有無 を 問 わ な い 単純 な専任職員数と正 答率の結果

も示 して あ る、統 計的 に 有意な差 で は な い が，全般

に DRS の 正 答率は，司書資格の有無を閻わず専任

職員数が少 ない 方が若十高 か っ た。都道府県 立 の 対
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表11DRS 回答館の専任職員数と正答率

DRS 正 答率

21人以上 65．2（15／23）司書資格を持つ

専任職貝 20人 以 下 69．6（16／23＞
都道府県立

36人以上 65．2（15／23＞
専任職員

35人以 下 69．6（16／23）

16人以 上 83，3（ 5／6）司書資格 を持つ

専任職 員 15人 以 下 87．5（ 7／8＞
市区 しン：

専任職員
34人以上 83．3（ 5／6）

33人以 下 87、5（ 7／8）

辻ほか ：公共図書館 デジタル レ ファ レ ンスサ
ー

ビ スの正答率調査

を採用 した）。 全般 に，ベ ス トア ン サ
ー

率 と正答率

の 間 に 強 い 正 の 相 関 は な い よ うで あ っ た 。 だ が 「
知

恵 コ イ ン 」 に つ い て は こ れが多い 回答者に よ る 回答

ほ ど正答率が高い 結果 となっ た。表13 に あ る よ う に

知恵 コ イ ン が 100，000以 上 の 場合は 正答率が 69．2％

に の ぼ る の に対 し，100，000未満 で は正答率は 50．0％

に と ど ま っ た 。
こ れ に対 して 教えて ！gOO の

「
あ り

が とうポ イ ン ト」 につ い て は こ れが多い 回答者の 回

答ほ ど正答率が低い 結果 とな っ た。こ の原因に つ い

て も今後の 課題 とした い
。

表 12　対面式回答館の専任職 員数 と正答率

対面式 正答率

司書資格 を持 つ

専任 職 員

21人以 上 66．7（ 4／6）

20人以 下 66，7（ 4／6）
都道府県立

40人 以 ヒ 66，7（ 4／6）
専任職 員

39人 以 卜
．

66．7（ 4／6）

司書資格を持 つ

専任職員

8人以上 86．7（13〆ユ5）

7 人 以 下 51．5（17／33）
市区立

専任職員
15人以 ヒ 87．5（14〆16）

14人以 ド 50．0（16！32）

表13　Q ＆A サイ トの回答者属性と正答率

Q＆A サイ ト 正 答率

64％ 以 ヒ 63．6（7／1ユ）ベ ス ト

ア ン サー
率 64％未満 57．1（8／14）Yahoo ！

知 恵 袋 100．000以上 69．2（9〆13）
知恵 コ イ ン

100，000未満 50．0（6！12）

32％以上 6L5 （8〆13）ベ ス ト

ア ン サー率 32％ 未満 64．3 （9／ユ4）
教 え て 1900

ありが と う

ポ イ ン ト

10，000以 上 57，1（8／⊥4）

10，000未満 69．2（9／13）

面式に 関 して も同様で あ る。だが市区立 の 対面式に

関 して は専任職員数が 多い 方が 明 ら か に 正答率が高

い 傾 向が示 され た 。こ の 原因 に つ い て は今後の課題

とした い
。

　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 。 回答者の 過 去 の ベ ス トア ン サ
ー

率 や ，

Yahoo！知恵袋 で は 「
知 恵 コ イ ン 」，教 え て ！goo で

は 厂あ りが とうポ イ ン ト」 の 累計数 と正答率 の 関係

を 調 べ た と こ ろ表13の よ うにな っ た （複 数 の サ ブ回

答 が つ い た場合 は そ の 中 で最大の ベ ス トア ン サ ー
率 ，

知恵 コ イン
， あ りが と うポイ ン トを持 つ 回答者 の値

4．5　典拠情報

　DRS は利用者の 便を考 えて
， 印刷体 よ りは Web

上 の信頼 で きる 情報源 を典拠 とする場合が多い か も

し れない
。 また Q＆A サ イ トは 答 えの み を記 し，典

拠 は明示 しな い か もしれな い
。 そ こ で DRS ，対面

式 ， Q＆A サ イ トの 回答 に 添 えられ た典拠情報を調

べ て みた 。 結果は表14の ようになっ た 。 表14で 「
現

物資料」 と は 質問が書誌事項等を求め た対象資料の

現物を指す 。 また 表の 各列 中の 左側 の 数値は回答数

を表 し，右 側括弧内の数値は 止答率 を 表す 。 例 え ば

表14か ら都道府県立 の DRS で は現物資料を典拠 と

した回答は 6 つ あ り，そ れ ら の 1E 答率 は83．3％ で

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

あ っ た こ となどが分か る 。

　さ て DRS は 60間 中 10問（＝8 ＋ 2 ）で 政 府 ・自

治体 ・大学 ・公共機 関 HP ある い は 出版 者 HP を

典拠 として い たの に対 し，対面式が こ れ らを典拠と

する の は 60間 中 4問 に とどま っ て い た．DRS は利

用 者が 自分で確認で きる情報源を典拠とする 心遣 い

を示して い るの か もしれ ない
。

　DRS は 10問 （＝6 ＋ 4 ）で 典拠 を示 して い な い が，

こ れ ら の うち 5件は 図書の タ イ トル や出版社 な ど を

問 う質問 に対 して その 答 えの みを記 した もの で あ っ

た ：
5〕

対面 式と違 っ て DRS の 場合 ， 自分達 の 所蔵す

る現物資料を見せ る こ とはで きず，また 「所蔵する

現物資料で 確認 し た 」 な ど と メ
ー

ル に 書 くの は煩雑

な印象 を利用者 に 与え る と判断し，典拠情報を記 し

て い ない の か も し れ な い
。 だ が そ うで は な く二 次 的

な ツ
ー

ル （NDL −OPAC や Webcat　 P］us など）を用
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 gs）
い て タ イ トル等を特定 した 場合は，そ れ ら ツ

ー
ル の

名称 も記 した方が利用者に と っ て 親切 で あ っ た と思

われ る 。

　Q＆A サ イ トは 典拠情報を示 さな い ケ
ー

ス が 図書

館 より多か っ た 。 だが そ の 数は 60問中17間 に と ど ま
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表 14DRS ， 対面式 ，
　Q＆A サイ トが提示 した情報源

VoL　 62　 No．5

DRS 対面式 Q＆A サイ ト

都 道府県立 市 区立 都 道府 県立 市 区 立 ぬ hool知恵袋 教 えて 1900

現物資料

辞書 ・事典

白吉
・
年鑑

そ の 他図書

6（83．3）
14（64．3）
1（100．0）
9〔77．8）

1（100．O）
6（83．3）
0（　 一

）

3（100，0）

2（50．0）
6（50．0）
1（100．0）
2（50．0）

6（100．0）
14（85．7）
エ（ 0．0）
9（66．7＞

0（　 一
）

1（ユ00．0）
〔，（　

一
）

0（　 一
）

0（　 一
）

2（50．0）
0（　 一＞
0（　

一
）

雑誌論文

新聞記事

1（100．0）
3（100．O）

0（　
一
）

0（　 一
）

0（　
一
）

0（　 ・一
）

0（　 一
）

1（ 0．0）
0（　 一

）

0 〔　
一
）

0（　 一
）

o（　 一
）

Webcat あ る い は Webeat 　Plus
NDL −OPAC
自館 OPAC

その 他 OP へC

5（80．O）
8（50．0）
3（66．7）
2（ 0．0）

1（ 0．0）
1（100．0）
2（100．0）
1（ 0．0）

1（100，0）
3（100．0）
0（　 一

）

2（100．0）

5（40．0）
6（50，0）
4（75．0）
0（　 一

〉

3（66．7）
4（50．0）
0（　 一

）

1（ 0．0）

3〔66，7）
3（100．0）
0 （　

一
）

3（66．7）

Google ブ ッ ク 0（　 一
） 0（　 一

） 0（　 一
） 0（　 一

） 0（　 一
） 1（ 0．0）

C四 ii（あ る い は GeNii ）

Google　Scholar
0（　 一

）

0（　 一）

1（100．0）
0（　 一）

0（　 一
）

0（　 一
）

1（100．0）
0（　 一

）

4 〔50．0）
2〔50．0）

0 （　
一
）

0（　 一）

商用 デ ータ ベ ース

A 皿 azonAmazon

以 外 の 書店サ イ ト

3（100．0）
0（　 一

）

0（　 一）

0（　 一）

1（ 0．0）
0（　 一

）

1（ 0．0）
0（　 一

）

0（　 一
）

1（100．0〕
2（ 0．0〕
1（ 0．O）

  （　 一）

1（lOO．0）
1（100．0）

0（　 一）

3（66．7）
0（　 一

）

政 府 ・自治体
・大学 ・公共機 関 HP

出版社 HP
公 共 図書館 リ ン ク 集

そ の 他 HP

8（100．0）
5（60．0）
0（　 一

）

3（66．7）

2（100．0）
0（　 一

）

0（　 一
）

1（1QO．0）

2（100．O）
0（　 一

）

0（　 一
）

1（100．0）

2（100，0）
3（ 0．0）
0（　 一

）

6（83．3）

4（50．0）
4（75．0）
0（　

一
）

2（50．0）

3（33．3）
2（50．0）
2（50．0）
4〔100．O）

サ
ー

チ エ ン ジ ン 検索結 果 0（　 一
） 0（　 一

） 0（　 一
） 0（　 一

） 0（　 一
） 2（ユ00．0）

Wikipedia 1（ 0．0） 0（　 一
） 0（　 一

） 3（66．7） 3（100．0） 6（83，3）

そ の 他 0（　 一
） 0（　 一

） 0（　 一） 2（100．0） 0（　 一〉 0（　 一
）

情報源なし 6〔50．0） 4（100．O） 0（　 一
） 4（ 0．0） 12（33，3） 5〔 0．0）

り，Webcat （Plus），　 NDL −OPAC ，政府 ・自治体 ・

大学 ・公共機関 HP な ど信 頼 で き る典拠 を記す も

の も多か っ た （そ れ ぞれ60間 中6 ，7 ， 7 問〉。 Kim

＆ Oh （2009）は Yahoo！Answers の 利用者は典拠情

報を比較的重視 し，こ れが記載され て い る回答をべ

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 97］

ス トア ン サ ーに選ぶ傾向を見出 して い る 。 即 ち，
「Q

＆A サ イ トは
一

切典拠 を示さない ため レ フ ァ レ ン ス

サ
ービ ス の方が 優れ て い る 」 とは言い 切 れ ない 状況

に な っ て い る 。 更 に 今回は正答 で は なか っ たもの の

Google ブ ッ ク の 本文画像 を典拠 とす る 同答 もあ っ

た 。 今後印刷体 と 中身 が 変 わ らない 電子書籍が Web

上 に増 え，それ らを典拠 とす る 回答が Q＆A サイ ト

に 増 え た な ら ば
，

「
信頼 で きる 図書 を 典拠 と す る 点

で レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の方が優れ て い る」 とする

こ とも難し くな る 。 レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス の あ り方

を考える ヒで 考慮すべ き結果と言える だ ろ う。 また

DRS は場合 に よ っ て は Google ブ ッ ク の 本文画像

を典拠 とす る こ と も考えた 方が良 い よ う に思 われ る 。

4．6DRS の 回答ス タイル

　DRS の 回答に は館ご と に
一

定の ス タ イ ル があ っ

た 。 そ うし た ス タ イ ル と正答率 の 関係を調 べ た と こ

ろ，表 15の よ うに な っ た 。 表頭 の a
〜iは 調査対象

館 9館 を表 し，表側 は ス タイル と正答率を表して い

る 。 また表 11iの
“
＊
”

は すべ て の 回答に当 て は まっ

た こ とを表 し，
“
＋
”

は当て はま る 回答 もあ っ た こ

とを表す 。

「お礼 の 言葉」 と は 回答中 の
「ご利 用 あ

りが とう ご ざい ます 」 とい っ た表現を表 し，
「

回答

に対す る再質問」 は 回答 に 疑問
・質問があ っ た ら再

び質問 して ほ しい とい っ た言及を表す 。

「宿題 に関

す る制限事項を述べ る 」 は学校の宿題や レポ ートの

課題 な ら ば 回答 で きない とい う宣 言で あ る 。 表15か

ら例 えば d 館の 回答は，常に お礼の 言葉 を含み ，

回答者 の 個人名が記 され ，時 々 回答へ の 再質問 を促

すとい うス タ イル を とっ て い る こ とが 分 か る 。

　さて 当初 は 回答者 の 個 人名 を記 し，お 礼 の 言葉 を

添え る館で は 回答者の 意識 が 高 く，正 答率が高 い こ

とを予想 し て い た 。 i館は特殊な た め こ こ で は 除外
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ビス の 正答率調査

表15DRS の 回答 ス タイル

abCdef9hi

お 礼の 言葉が あ る ＊ 十 ＊ ＊ ＊ ＊ ＊

回答者の 個人名が あ る ＊ ＊ ＊ ＊

質問 の 全文か 概 要 が 書 か れ て い る ＊ ＊ ＊ 十

回 答に 対する 再質問 に触れ て い る 十 十 ＊

宿題に 関する 制限事項 を述べ る ＊

調査 済み資料 を書 くよ う要求する 十 十 十

正 答率 10010086838375715025

す ると，お礼の 言葉に つ い て は概ねそ の仮説が 妥当

で あっ た よ うに見える。だが個 人名に つ い て は正答

率100％の 2館が個人名を書か な い ス タイ ル を採用

して お り，あ ま り妥当とは言えなか っ た 。

「回答に

対 する再質問」 に言及する館に は親切な館が多 く正

答率 も高い こ とを考えて い た が，こ れ も当て は まら

な い よ うで あ っ た 。

「調査済み資料 を書 くよ う要求

す る 」 館は やや正答率が低 か っ た。他館 より利用者

に負担をか け ，
か つ 正答率が低 い と い う状況 は 反省

の 余地があ るよう に 思 われ る 。

「
質問の 全文か概要

を回答 に 書 く」 と い うス タ イ ル は あ ま り正答率と関

係なか っ た が ，質問を思い 出させ て くれ る とい う点

で 利用者に は親切 な書 き方 と言 え る 。 実際，Dia−

mond ＆ Pease（2001＞や Henley（2004）は 回 答 に

利用者の 質問 を掲げる こ とを推奨 し て い る掣
割

　最後に i館 につ い て 述 べ る 。 i館は答えその もの

は 記 さない と い う方針 を採用 して い る ら しく，ど の

回答に も情報源や調べ 方し か記 して い な か っ た 。 そ

の た め 回答は す べ て B 判 定以 下 と な り，正 答率は

低 くな っ た 。 レ フ ァ レ ン ス サ
ービス の 意義や 目的を

考え れ ば そ うし た方針も
一

つ の見識と考え ら れ な く

もな い 、だがそ の 回答の 中 に は印刷体図書 しか情報

源 と して 挙げな い もの もあっ た 。 こ の ような回答に

対す る利用者の 反応 として は
「

結局の とこ ろ 図書館

まで 足 を運 ばね ば な ら な い な ら DRS な ど使 っ て も

無駄 だ と判断す る 」
「
も っ た い ぶ っ て答え を教 え て

くれ ない 図書館に ネガ テ ィ ブ な印象を持つ 」 な どで

は ない だ ろ うか野レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス の 意義 ・

目

的は
一
般の 人 に は ほ とん ど認知 さ れ て い な い こ と，

Q＆A サ イ トの よ うな競合サ
ービ ス が現れ て い る こ

と，などを考え る と上記の 方針に は再考が必要な よ

う に思 わ れ る。少な くとも答 えが分か っ て い る の に

敢えて 書かず，情報源や 調べ 方 しか書か ない 理 由を

利用者に 明示す る配慮は 必 要 で あ ろ う聖

　最後に 回答ス タ イ ル そ の もの か ら は 離 れ る が
，

DRS で は対面式よ り容易 に，回答に対する満足度

な ど を利用 者 に 尋 ね 記 録 す る こ とが で きる と
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 ］o2）
Straw （2000）は述 べ て い る 。 回 答 の 成 否 と 共 に

DRS の 記録 を蓄積 して い けば，そ れ らは い ずれ貴

重な情報源 になる と 思 わ れる 。

4．7　その他

　以下 で は （1）DRS 実施館 の 対面 式の 正答率，（2）

Q＆A サ イ トに おける知恵 コ イ ン や 困り度の 設定 と

正 答率，（3＞授業用質問 と レ フ ァ レ ン ス 記録 の 質問

の 正 答率に つ い て それぞれ 述 べ る 。

4．7．1DRS 実施館の対面式の正答率

　DRS を 実施 して い る市区立図書館は ，レ フ ァ レ

ン ス サービス に対する意識が 高 く，その た め未実施

館よ り正答率が高い の で はない か 。 その よ うな仮説

の もと，DRS を実施 して い る館，自身 は行 っ て い

ない が本館が DRS を実施 して い る 分館 ， 自身 も本

館 も DRS を実施 して い ない 館，とい う3 種類の 図

書館 の 対面式の 正 答率を 調 べ て み た 。 結果は表16の

ように な っ た 。 表 16か ら DRS を実施 して い ない 市

区立図書館の 対 面式の 正答率は57．7％ に とどま る の

に対 し，DRS を実施 して い る市区立図書館 の それ
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 le3）
は87．5％ に の ぼ る こ とが 分か る。3．1節で 述 べ た よ

うに DRS を実施 して い る市区立図書館は非常 に少

な い 。 様々 な困難 を乗 り越 えなが ら先頭 を切 っ て

DRS を実施 し て い る館は レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス に

対す る意識が高 く，その 為対 面式 に お い て も正答率

が 著 し く高 くな っ て い る の で あ ろ う。

4．7．2Q ＆A サイ トに おける設定と正答率

　回答者に とっ て お礼の 知恵 コ イ ン の 多さ や 困 り度

の 高さ は 正 しい 答 えを提供 す るイ ン セ ン テ ィ ブ に
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表16　DRS 実施館の 対面式の 正 答率

館数 質間数（正答率）

実 施

本館が実施

未実施

47

ユ4

8（87．5）
14（57，D26

（57．7）

表1ア Q＆A サイ トにおける設定 と正答率

100枚 15（73．3）
Yahoo ！知 恵袋

0枚 15（26．7〕

す ぐに 回答 を ！ 15（66．7）
教 え て ！goo

困 っ て ます 15（46，7）

な っ て い る か も しれ な い
。 そ こ で 知恵 コ イ ン，困 り

度 と正答率の 関係 を調 べ て み た。結果 は表17の よ う

に な っ た 。 表17か ら知恵 コ イ ン が 0枚の 質問 は 止答

率が 26．7％ に とどまる の に 対 し，100枚 の 質 問 は 正

答率が73．3％ に の ぼ る こ と が分 か る 。 同様に 教え

て ！goo で も困 り度が
「

困っ て ます 」 で は正答率が

46．796に とどまる の に対 し
「
す ぐに 回答 を ！」 で は

66．7％ に の ぼ る こ とが分か る。知恵 コ イ ン も困り度

も特に質問者に経済的負担等を強い る こ とな く自由

に設定す る こ とが で き る。Yahoo ！知恵袋で は知恵

コ イ ン を多め に ， 教え て ！goo で は 困 り度 を高め に

設定 し て い れ ば，今回より高い 正答率が得 られて い

た 口∫能性があ る 。
こ の 点に つ い て は今後の 課題 と し

た い 。

4．7．3 質問の 出自ご との 正答率

　先述 の よ うに 本研究 で は筑波大学の 授業で 用 い ら

れ て い る 課題質問 と
， 市区立 図書館の業務用 レ フ ァ

レ ン ス記録に記 されて い る質問 の 2 種類 を用 い た。

こ れ ら種類別 の 正答率は表18の よ うに な っ た 。 表18

か ら例 えば都道府県立の DRS に は授業用の質問を

24問行 い ，そ の 正答率 は 70．8 ％ で あ っ た こ と な どが

分 か る ，， 全体と し て こ れ まで 述 べ て きた正答率の 傾

向 が ，こ れ ら 2 種類 の 質問 に よ っ て 大 きく異な る よ

うに は見え な い
。 授業用質問の 方が レ フ ァ レ ン ス 記

録 中の 質問 よ り正答率 が低 い が ，こ れ は教育的配慮

か ら授業用質問 が 多少難 し くな っ て い る ため と思 わ

れ る。

5．考察

Vo1．62　 No ．5

　日本で は 「
公立 図書館の 設置及 び 運営 上 の 望 ま し

い 基準野や
「こ れ か ら の 図書館像聖で レ フ ァ レ ン

ス サ ービス の 充実 が 提唱 され て い る が，Q＆A サ イ

トほ どの 普及 は見 て い ない 。 米国 にお い て も ARL

加盟館 へ の レ フ ァ レ ン ス 質問件数は減少を続けて お

り，2007年に は ピ ーク時の 半分以下 に ま で 減少 し

た轡だ が DRS ，特 に QuestionPoint1
°7〕

を代表 とす

る複数館に よ る協同型 DRS は普及 を見て い る 。 こ

の ような状況 を受け，今後 DRS あ る い は レ フ ァ レ

ン ス サ
ービ ス はどうあるべ きか 。 以下 で は

， （1）DRS

を実施 して い る館，（2）DRS を実施して はい な い が

余力はあ る館，（3）余力が な い 館，の 3 つ に 分 け て

述 べ る 。

　（1）先述 の よ うに市区立 の DRS は Q＆A サ イ ト

より有意 に正答率が高 い 。都道府県立 の DRS は，

特異 な回答方針 を採 っ て い る i館を除け ば 正答率が

76．3％ とな り，こ の 値は Q＆A サ イトより有意に高

い
。 現在 Yalioo！知恵袋は非常な人気を博 し，大量

の 質問 を受け て い る が，もしそ の 利用者に図書館の

DRS の 方が 正答率が 高い こ とを知ら せ る こ とが で

きた ら，彼らはそちらを利用す る よ うになるか もし
　 　 　 1［s ）

れ な い
。 現在 の DRS 実施館 は

，
そ の 質の 高さ を積

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 Iv，J）
極的に ア ピー

ル した方が良い ように 思われ る 。

　 さて 3．1節 で 見 た よ う に ， 日本 で は DRS 利用 者

を所属自治体の住民 に限定す る図書館が 多い 。 だが

表 1 に示 した よ うに 限定を行わない 館 も存在す る。

また Garnsey＆ Powell〔2000）は DRS を提供 して

い る 米国公共図書館22館 の 82％ が コ ミ ュ ニ テ ィ
ー外

か らの あ ら ゆ る質問に 回答 して い る と述 べ ，Bao

（2003）も DRS を提供 して い る米国学術図書館67

館の 62。7％ が利用 者を全 く制 限 して い ない と述 べ て
　 　 11o1illll
い る 。 　 凵本 の 公 共図書館 DRS も 自治体外か ら

の 利用 を受け入れ る 方針 に 転換 を進 め て は ど うか。

DRS の 正答率は今同見た よ う に単館で も高 い が，

Web 上 で 互 い に協力 し，最 も詳 しい 知 識を持 つ 者

表18　質問の 出 自と正答率

DRS 対面式 Q ＆A サ イ ト

都道府県立 市区 立 都道府県立 市区立 Yahoo ！知恵袋 教えて 1goo

授　業

図書 館

24（70，8）

22163．6）

7（71．4）
7（100．0）

7（57．1）
5（80．0）

24（50．0）
24（75．O）

15（33，3）
ユ5 （66．7）

16（56．3）
14（57．D
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が回答するとい っ た協同型 DRS を組織 すれ ば
， 正

答率は さ ら に上 が る 可能性が あ る 。 自治体を超え て

辻 ら（2010）が言 う図書館員の 集合知に よ る 回答の

提供を検討 した方が良い 。

　（2）次に DRS を実施 して は い ない が余力は ある

館に つ い て 述べ る 。 今回調査対象 とした DRS 実施

市区立図書館 の 専任職員数は 10〜26人，蔵書冊数 は

約30万〜74万 で ある 。 そ の規模は小 さ くは ない が圧

倒的に大きい わけで もない
。 従 っ て規模の点で DRS

を実施す る余力があ る館 は 他 に も多い は ず で あ る。

4．7．1節 で 見 た ように
，
DRS を実施 し て い る 市区立

の 対面式は正答率が 非常 に高 く，Yahoo！知恵袋 の

正答 率よ り有意 に 高 か っ た。DRS を 実 施す る ほ ど

レ フ ァ レ ン ス サ ービス に熱心に取 り組め ば図書館は

高い 正答率を示す こ とが で きる の で あ る。余力 の あ

る館は DRS に取 り組む こ とが期待され る 。 またそ

の ように して DRS 実施館が 増え，先述 の協同型 の

レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス が充実すれ ば全体の 正答率は

更 に 上が る可能性が ある。

　 （3）最 後に DRS を実施する 余力が な い 館 に つ い

て 述 べ る 。 DRS の 実 施に は負担が伴 う為，現実 に

は実施が難 しい 館もあ るだ ろ う。 4．4節 で 見 た よ う

に ，専任職員が 少な い 市区立 の対面式の 正答率は，

専任職員が多い 市区立 に 比べ て 著 しく低い 。その 正

答率は Q＆A サイ トの 正答率 と同 じで ある 。 こ の よ

うな館は Q＆A サ イ ト との棲み分けを図る の が
一

つ

の 方向 か もしれ な い 。即 ち，Q＆A サ イ トが使 えな

い ような IT 弱 者 に焦点を当 て た り， Web 上 で 見

る こ とが で きな い 電子化さ れ て い ない 地域資料に関

する質問に強 くな る な どで あ る。

6．おわ りに

　本研 究 で は公共 図書 館 の DRS ，対 面式 ，
　 Q＆A

サ イ トに 同 じ60個 の 質問 を 行 い
，

正答率を比較 し た 。

結果，都道府県立図書館 の DRS は Q＆A サ イ トよ

りも正 答率 が 高 い こ と
， 市 区 立 図書館 DRS の 正 答

率は非常 に高 く，都道府 県立 の DRS ，対面式 全般 ，

そ して Q＆A サ イ トの 正 答率よ りも高い こ とが示さ

れた。対面式に つ い て は，市区立 図書館 の 対 面式 と

教え て ！goo の 間に あ ま り差は無か っ たが，　 Q＆A

サ イ トと して 現在最 も
一一

般 的 な Yahoo ！知恵袋 よ り

は 公共図書館の対面式の方が 正答率が高い こ とが示

された。公共図書館 ， 特に市区立図書館 の DRS の

実施が ，レ フ ァ レ ン ス サ ービス へ の熱心 さに起 因す

辻ほか ：公共図書館デジ タル レフ ァ レン スサ
ー

ビスの 止答率調査

るならば ， 図書館は レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に真摯に

取 り組む こ とで Q＆A サ イ トよ り高い 正答率をあげ

る こ とが で きる と言える 。 レ フ ァ レ ン ス サ ービ ス の

あり方を考える上で参考にすべ き結果 で あろ う。

　最後に ， 本研究で は 関東地方にお ける DRS と対

面式の レ フ ァ レ ン ス サ
ービ ス に焦点を当て たが ，今

後は 他 の 地域 に お け る同様の サ ービ ス に つ い て も調

査を行い た い 。 また DRS 担当者に イ ン タ ビュ
ー

調

査を行 っ て 回答作成プロ セ ス ど正答率の 関係な どを

調 べ る と 共 に，利用者 の 満足度調査なども進 め た い 。
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　ing　Virtual　Reference 　fゴom 　the　Users ’PerspeCtive ，
” The

　Reference 　Librari α n ．11（2），
2006

，
　pユ 75−82 ，

63）Jeffrey　Pomerantz　and 　Lili　 Lue ，

‘
「Motivations　and

辻ほか ：公共図書館デ ジタル レフ ァ レン ス サービス の正答率調査

　Uses：Evaluating　Virtual　Reference　Service　from　the　Us−

　 ers
’ Perspective，

” Libra，）， ＆ lnformation 　 Science　 Re ・

　 search ．28（3），2006，　p．350−373，

64）Leanne　 M ．　 VandeCreek，“E−Mail　 Reference　 Evalu−

　 ation ： Using　the　Results　of 　a　Satisfaction　Survey，
”The

　Reference　Librarian．45（93），2006，　p．99−108．

65）Pnina　Shachaf　and 　Sarah　M ．　Homwitz ，
“Virtual　Ref−

　 erence 　Service　Evaluation ：Adherence　to　 RUSA 　Behav−

　ioral　 Guidelines　 and 　IFLA 　Digital　Reference　Guide−

　lines，
”Librar）， ＆ lnform α tion　Science　Research．30（2），

　2008，pユ22−137．

66）IFLA ，　 JFIul　 Digital　 Reference　 Guidelines．　 HagUe ，

　IFLA，　2008 ＜http；〃archive ．ifla．org ！VII／s36 ！pubs〆drgO3．

　htm ＞、［引用 日 ：201〔｝−08−02］

67＞Marilyn　 Domas 　 White，
“Digita］ Reference　 Servioes：

　Rramework 　for　Analysis　and 　Evalllation，
”Librai：y ＆ In−

　fbrmation　Science　Research．23（3），2001，　p．211 −231．

68）E   cNovotny ，
“Evaluating　Eleetronie　Refbrence　Serv−

　ices，
”The　Reference　Librzzrian．39〔74），2002，　p．103・120．

69）R ，David　 Lankes　 et　 aL ，
“Cost，　 Statistics，

　Measures，

　 and 　Standards　for　Digital　Reference　Services：APrelini−

　nary 　View，
”Libraれ1，7》en （ts．51（3），2003 ，　p．4e1 −413 ．

70＞辻 ら，前掲 4 ）．

71）関東 に は 1都 6 県 あ る が，そ れ らか ら 6 自治体 6館 を 選

　 ん だ。中央館 とそ の 他，あ る い は 主 題 別 の 複 数館体制 を取 っ

　て い る 自治体 の 場 合，前者 に お い て は 中央館 を，後者 に お

　 い て は 質 問 に適 し た主 題 の 県立 図書館 を 選ん だ。な お 関東

　に 道 と府は 無い が，本稿で は
「
都道府県 立」 と い う表現 を

　 用い る こ とに す る 。

72）日本 図書 館協会公共図書館 iJ ン ク集 くhttp：／1ww ．jla．or．jp
　Aink ／public．ht皿 1＞．［引用 日 ：201〔〉℃ 8−02］

73）合併 に よ り単独 の ホ
ー

ム ペ
ー

ジ が 無 くな っ て い た 大利 根

　 町童謡 の ふ る さ と 図書館，騎 西町 図書 館，北 ［「「辺 町立 図書

　 館の 3 館 に つ い て は，合併 後 の 加須市 立 図書館 1 館の み を

　 サ ン プ ル と した。同様 に 印 旛村 図書 館 は 印 西市 立 図書館 の

　 み を サ ン プ ル と した。南 牧 村 中 央公 民 館 図 書室 は ホ
ー

ム

　 ペ
ー

ジが無 くな っ た た め サ ン プ ル か ら 除外 した。

74） 日本 図 書館 協会 図 書館 調 査 事 業 委員 会編
『
日本 の 図 書

　館 ：統計 と名簿2006』 日本 図書館 協会， 2007，611p．

75）辻 ら，前 掲 4 ）．

76）William　A ．　Katz，　B α sic　lnformαtion　Services’　lntroduc−

　tion　to　 Referenee　 Work．’Vol．1： 8th　e〔t，．　 New 　 York，

　McGraw −Hill，2002，504p．

77）本 研究 が Yalioel知恵袋，教 えて ！goo に投 稿 した 質 問の

　URL は そ れ ぞ れ 以
．
ドの 通 りで ある 。

　　 まず Yahoo ！知 恵袋 に つ い て は
“
h七tp：〃detaiLchiebukuro ．

　yahoo ．co ．jp／qa／questien −detail／qXXX
”

の
墜‘XXX

”
部分 に

　以 下の 数字 を入 れ た もの で あ る 。 例 え ば
“’
httpVfdetail．ehie −

　bukuro．yahoo．co．jp／qalquestion−detail／q1333896823
”

な
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どで ある ：

　1D33896720 　　　1133896871　　　1333969768

　1D33900615　　　1133933361　　　1433896789

　1033933405　　　1133969721　　　1433900819

　1033933605　　　1133969811　　　1433933524

　1033937355　　　1133974336　　　1433937289

　1033969690　　　1233896842　　　1433937479

　1033974065　　　1233969842　　　1433974164

　 1133900711　　　1333896823

　次 に教 えて ！goo につ い て は
L‘
http；1／oshiete ．goo．ne ．jp／qa

IXXX 、html
”

の
‘‘
XXX

”
部 分 に 以 下 の 数字 を 人 れ た もの で

あ る。例 え ば
“
httpV／oshiete ．goo．ne ．jP！qa／5509228．html

”

な ど で あ る ：

550921955092235509228550923055094785509487550948g55094935511537551155055115555511558551156455119015511904551190655119125511914551401755140195514021551402955140365514343551434955143515514355

　以 下 に 質問 と 回答 の 例 （共に 判 定 は B と した ） を Yahoo1

知恵 袋，教 え て ！goo そ れ ぞ れ か ら 1 つ ず つ 挙 げ る。こ れ

ら は 上 の 1133933466，5509230に 当た る ：

＜質 問 ＞

　　1980年代 半ば に 発表 され た
「
全血 ル ミ ノ

ー一
ル 依 存性 化

　学発 光法
一
感 染症 に お け る検討 お よ び その 有用性 」 と い

　 う タ イ トル の 論 文 に つ い て ，．書誌事 項 （著 者，掲 載 誌 や

　掲 載巻 号 ・掲 載頁 な ど ） を教 え て 下 さい 。具 体的 に は，

　以 下 の こ と を知 りた い で す。

　　○ 著者 名

　　○ 掲載誌名

　　○ 掲載巻号 ・頁

　 また，都 内 で 掲載 誌 を所 蔵 す る 大学 図 書館 は あ ります

　 か ？詳 しい 方，宜 し くお 願 い し ます 。

〈回答 〉

　 「全 血 ル ミノ ール 依 存 性化 学 発光 法一感 染 症 に お け る検

　 討 お よ び そ の 有 用 性」

　 諏 訪邦彦

　 田 中茂

　 医 学の あ ゆみ

　131（2）　pp ．plOO
−104　1984AOA3

所蔵図 書 館 は Webcat　Plus の
一致検索（連想 検索で な い

方 ）で タ イ トル 「医学 の あゆ み」 を検 索す る と，所 蔵 す

る全 国の 大学 図書館がわか ります。例130一ユ35なら所蔵。

362

130，133な ら131，132号 が 欠 です。

Vbl．62　 No．5

論文検索 は CiNii，　 GoogleScholar，国立国 会図書館 雑誌

記事総索 引で す ね。

〈質問 〉

　　 著 者 も タ イ トル も分 か ら な い 本 を 探 して い ます。「あ

　る 青 年 が 自分 の 絵 を描 い て も ら っ た 結 果歳 を と ら な く

　 な っ たが，そ の 絵 を傷 つ け られ る と本 人 が 死 ん で し ま

　 う」 とい う内容の 外国の 小
．
説なの で す が

…
。 映 画

『
リ
ー

　 グ
・オ ブ

・
レ ジ ェ ン ド』 に エ ピ ソ ードと して 用 い られ て

　い る小 説で す。こ の 本 の タ イ トル と著者名，出 版杜 名 を

　 ご 存知 の 方 が い た ら，教 え て ト
．
さい ！お 願 い します。

〈回 答 〉

　お そ ら く，お 探 しの 本は

　　オ ス カ
ー・ワ イ ル ド

『
ド リ ア ン ・グ レ イ の 肖像』 で

　間違い ない で しょ う

　http：IXja．wikipedia ．org ／wikil ％ E3 ％ 83％ 89％ E3 ％83％AA

　 ％ E3 ％ 82 ％A2 ％ E3 ％ 83％ B3 ％ E3 ％ 83％ BB ％E3 ％82％B

　 O％ E3％ 83％ AC ％ E3 ％ 82％ A4 ％ E3 ％ 81％ AE ％ E8 ％ 82 ％

　 969eE59e83 ％ 8F

　　 さ て 全 60問 の うち 8 問 は 回答 が 付 か な か っ た た め，また

　 2問 は お そ ら く回 答者が 回答 を取 り下げ たため，現 在上 記

　 サ イ トに質 問は 載 っ て い ない 。紙面 の 都 合．上こ れ ら10問 は

　 省略 する が，筆者 ら に連絡 を頂 け れ ば 開示す る。

78）その 後 質問の 仕方 に 不備 が あ っ た た め 2009年 12月22日 と

　24日に 2 問質 問 を行 っ た。その 際図書 館員 が Q＆A サ イ ト

　の 回答 を参考 に して い る様 子 は な か っ た た め，そ の 影響 は

　 無視 で きる と思 わ れ る。

79）調査 結果の い くつ か に 不備 が あ っ た た め そ れ ら を破棄 し

　 た 結．果，4 館 に 対 して は 1 問の み を行 う形に な っ た。

80）Ralph　Gers　 and 　Lillie　J．　Seward，
“lmproving　Refer−

ence 　 Performan ◎e： Results　 of　 a　Statewide　 Study，
”
　Li・

　brαry　Journal．110（18），1985，　p．32−35．

81）辻 ら，前掲 4 ）．

82） こ れ に は
「
分 か ら な い ．1 と言わ れ る場 合も含め る 。

83） B と C の 違い につ い て は 辻 ら，前 掲 4 ） を参 照 して 頂 き

　 た い 。

84）辻 ら，前掲 4 ），

85）Patricia　C．　Profeta，　op ．　cit．21）．

86）Caroline 　Henley，　op ．　cit．42）．

87）長 澤雅男，石黒祐子 『問題解 決の ため の レ フ ァ レ ン ス サー

　 ビス ：新版 』 日本 図書館協 会，2007，294p，

88｝表 5 を見 る と
「
図 書 ・叢書」 の 質問数 が 最 も多 く23問，

　次が
「
事物 ・事象」 の 12問 とな っ て い る 。 今 回 の 調査 に 用

　い た レ フ ァ レ ン ス 記録か ら無作為抽 出 した質問29問で は 前

　者 は 8 問，後者 は10問 とな っ て い た。従 っ て 今回 調査 に 用
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　い た 質問 は 実際 に 図書 館 に 持ち 込 ま れ る 質問 よ りや や
「
図

　 書 ・叢書」 に 関す る 質問が 多か っ た か も しれ な い 。こ の 点

　 は 今後の 課 題 と した い 。

89）辻 ら （2010 ）は 「図 書 ・叢 書」 の 質 問 に 対 す る 市 区立 図

　書館の 正答率が Q＆A サ イ トよ り低か っ た こ とを問題視 し

　て い る が，も しそ う した批 判が刺 激 とな っ て 今 回の 正答 率

　向上 に つ なが っ た と した ら，1章で 述 べ た 図 書館 界 へ の

　 フ ィ
ー

ドバ ッ ク が 適 切 に 行 わ れ た と言 え，本研 究 や 辻 ら

　（2010） の よ うな調査 の 意義 ・有 効性 を示 して い る とも言

　 え る。

90）Q＆A サ イ トで は 間 接 的 な回答 を与 え られて か ら答 え を

　得 る まで の 時間 は ほ とん ど 1 分程度で あ っ た。それ に対 し

　て 対面式で は 回答 を与え ら れ る まで の 時聞と自分 で 調べ る

　時 間の 境界線が し ば しば曖昧で あ っ た。図書 館 員が資料 を

　提示 し，答えが見つ か る まで 傍で 助言 して くれる こ とが 多

　か っ た か らで ある。DRS で印刷体資料 を見 る よ う回答 され

　た 場合 は，第 2著 者が 自宅 か ら そ の 資料を所 蔵 す る図書 館

　 ま で 行 く時 間 と図書 館 で 調べ る 時 間 を含 め て い る。行 っ た

　 図書館 の 多 くは 筑波大 学附属 図 書館 で，行 く時間 は 約20分

　 で ある。

91）Beth　A．　Garnsey　and 　Ronald　R，　Powe11，0p ，　cit．27＞．

92）　Caroline　Henley，　oP ．　cit ．42）．

93＞ 日本 図書 館協 会 図 書 館 調査事業 委員会編
「
日本の 図書

　館 ：統 計 と 名簿2009 』 日本図書館協 会，2010，598p．

94） 1 つ の 回答 に 添 え られ る典拠 は 1つ とは 限 らず，しば し

　 ば複数 の 典拠 が 示 され る。そ の た め 各列 の 回答 数 の 合 計 は

　 表 2 −一　4の 回答数 と
．
致 しない 。

95＞次 に 多い の は 「答 えが 見 つ か ら ない 」 と 明記 し，典 拠情

　報 も示 さない パ ターン で あ っ た。対 面式 で も典拠情 報 を 示

　 さない 回答 が 4件 あ るが，こ れ ら もすべ て 答 えが見 つ か ら

　 なか っ た ため典拠 も示 さない パ ターン と な っ た。

96）実際 「ネ ッ ト情報 に な りますが」 とだ け記す 回答 が 1 件

　 あ っ た。

97）Soqjung　Kim 　and 　Sanghee　Oh，　ep ．　cit．17）．

98）Wendy 　Diamond 　and 　Barbara　Pease，　op ．　cit．28），

99）Caroline　Henley，　op ．　cit．42）．

100）質問 は 年や 読み 方を問 う もの で，答 え を書 き写す 負 担

　 は 過重な もの で は な く，また答え を見つ け て い ない とは 考

　 え に くか っ た 。

loD　i館 は さ ら に ， 回答 の 冒頭 に必 ず〈通学 先の 宿題や レ ポー

　 トの 課題 な らば回答 で きない 〉 とい っ た 文 言 を添 えて い た 。

　 こ の よ うな宣言 は 質問受付 時 に 記す べ きで ，回答 に記 す こ

　 と に どの よ うな効果 が あ る の か 疑問 で ある。宿題 や レポー

　 トで な い
「
正 当 な」 質 問者 に と っ て は煩 わ し く不 快 な だ け

　 で は な い か。

102）Joseph　E．　Straw
，
『A　Virtual　Understanding：The　Ref−

　 erence 　Interview　a皿d　Question　Negotiation　in　a　Digital

　Age，
，’Reference＆ User　ServiCes　Quα rterty．39（4），200e

，

　 p，376−379．

辻ほか ：公 共図書館 デジ タル レフ ァ レ ンスサ
ービスの 正答率調査

103）先述 の よ うに DRS は利 用 の 条件が 厳 しい 場合 が 多 く，

　本研 究 で も正 答率 を調べ る こ と が で き た DRS 実 施市 区 立

　 図書 館 は 3 館 に と ど ま っ て い る。こ こ で は DRS 実施 館 と

　 し て 4 館 が サ ン プ ル と な っ て い る が ，こ れ は そ れ ら DRS

　調査 対象館 の 他 に， DRS 自体 は実 施 してお り，かつ 対面式

　 の 正 答率 を調 べ た館 を加 えた もの で あ る。

lO4）文部科 学 省 「公 立図 書館 の 設 置及 び 運営 上 の 望 ま しい

　基準 」2001 〈http：〃www ．mext ．ge．jp〆a−menu ／sport 評dokusyo

　／houreシcont ＿OOYOO9 ．htm ＞，［引用 日 ；2Ql（H ）802 ］

lO5）文部 科 学省
「
こ れ か らの 図 書館 像

一
地域 を 支 え る 情 報

　拠 点 をめ ざ して 一（報 告）」 2006 〈http：〃www ．meXt ．g 。．jpXb＿

　 menulhoudou118 ／04／06032701 ．htm ＞．「引用 日 ：2010−08−

　02］

ユ06）＜http：〃wwwarLorg ！bm 〜doσarlstatO7 ．pdf ＞．［引用 日 ：

　201（H ）8イ）2］

107）〈http；〃www ．questionpoint ．org ／＞．［引用 日 ：2010−08−

　02］

1〔B ）も ち ろ ん Q＆A サ イ トの 質 問 者 の 中 に は レ フ ァ レ ン ス

　サ
ービ ス が 対 象と し ない い わゆ る 人 生相 談 を行 っ た り，意

　見 調 査 を行 う者 もお り，必 ず し も正 しい 答 えが 存 在す る質

　問 を して い る わけで は な い
。 そ の よ うな質問者は 今後 も Q

　＆A サ イ トを使い 続け る で あろ う。

109）もっ と も4．3節で 示 した よ うに，DRS は対面式や Q＆A

　サ イ トよ り回答に 時間が か か っ て い る。正 し い 答 えを得る

　の に 非常な労力を払 っ て お り，こ れ以 上利用者が増えた ら

　 現在 の 正 答率 を維持 で きな い とい う可 能 性 は あ る。だ が 利

　用 が増 え れ ば担 当者 の 増員 な ど望 ま しい 効 果 も期待で きる

　の で あ る か ら，や は り DRS の 良 さ を ア ピール した 方 が 良

　い よ うに 思 わ れ る。

llO）Beth　A ．　Garnsey　and 　Ronald　R．　Powell
，
　op ．　Cit．27）．

1U ）Xue−Ming　Bao，　op ．　cit．26）．
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