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図書館におけるネットワーク情報資源の網羅的把握の試み 
レファレンス協同データベースを中心に 

抄録 

1 はじめに 2 方法

3 結果 
3.1 CRDの概要 
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3.2 書誌データとしてのネットワーク情報資源 

3.3 ネットワーク情報資源の規範と実態の比較 

図2 各データ項目毎の集計における抽出したURLの内訳

表1 館種毎のURL参照図書館数・URL参照事例数・URL数(括弧内は母数)
図書館数 事例数 数

公共図書館
市町村立
公共図書館
都道府県立
大学図書館
学校図書館
国会図書館
専門図書館
その他
合計

数 数
にのみ出現
と で重複 1435154)

重複するものの内，
以降に新出したもの
にのみ出現

図1 事例あたりのURL件数及びURLを含む事例の割合の経年推移

表2 CRDとDnaviに出現したURLのFQDN単位での重複
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3.4 図書館がネットワーク情報資源とみなすも
の 

3.5 ネットワーク情報資源の発見・消失のペー
ス 

年 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

傾き 1.13 1.23 1.06 1.04 0.898 0.872 0.902 0.871 0.925 0.977 0.861 0.809 0.899 0.926 0.864

説明率 0.997 0.994 0.997 0.996 0.995 0.989 0.998 0.998 0.998 0.999 0.996 0.992 0.998 0.997 0.997

図4 FQDNの出現確率・順位の分布(両軸とも対数目盛)

表3 各年毎のFQDNの出現率の分布と回帰直線の傾きと説明率

館種
公共図書館
市町村立

公共図書館
都道府県立 大学図書館 学校図書館 国会図書館 専門図書館 その他

各館種のみが 
取り扱う情報資源

3110
(4075)

4533
(5740)

3497
(5823)

288
(327)

3581
(7878)

1018
(1443)

27
(32)

内2事例以上で 
用いられたもの

237
(993)

376
(1156)

434
(2105)

6
(18)

654
(4791)

112
(394)

4
(13)

図3 HTTPステータスコードの年別の割合(一部Dnavi)

表4 各館種のみが取り扱うFQDN単位のネットワーク情報資源(括弧内はURL数)

図5 各FQDNの出現数・消失数の経年推移
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4 まとめと課題 
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Web
2 9

Web 1
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9 11 4

1
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1 2 3 n/a
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説明と例

階層的な入力項目

チェックボックス

ドロップダウンリスト

2: 1

5

BookReach10

2020
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1) , , (2018)
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2) , , (2020)
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3) Katz, W. A. (1974) Introduction to Refer-

ence Work, Volume II: Reference Services
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Hill. pp. 125–147.
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5) (2012)
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Maybe you could be a mayor or a senator or a 
Supreme Court justice -- but you might not know that 
until you join student government or the debate 
team.

Top debaters use one 
very important resource, the Library.
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チャットレファレンスの有効性と問題点： 

2020 年度「情報サービス演習」からの報告 
 

桂 まに子（京都女子大学） katura@kyoto-wu.ac.jp 
 
非接触・非対面型のチャットレファレンスの仕組みや専門性の議論を進める一歩として，

京都女子大学図書館司書課程で試行したチャットレファレンス演習の手法と実践結果を報
告する。各事例に共通する問題点は，緊急度の確認，データベースやウェブサイトの典拠方
法，適切な情報源の選択であった。一方，チャットレファレンスには，図書館のコミュニケ
ーション機能を向上させる利点と，非対面から来館に繋がる特性があることが分かった。 

 
1. はじめに 

新型コロナウイルス感染拡大防止の影響を受
け，2020年度は大学の図書館司書課程の多くがオ
ンライン方式に切り替えて授業を行った。館種問
わず各地の図書館が休館する中，レファレンスツ
ールの現物使用が不可となった「情報サービス演
習」の担当教員は演習内容を大幅に見直したので
はなかろうか。本発表では，非接触・非対面型の
「チャットレファレンス」が次世代の図書館サー
ビスとして有効であると仮定し，京都女子大学の
図書館司書課程で試行したチャットレファレン
ス演習の手法と実践結果を報告する。また，演習
事例をもとに，チャットを用いた回答手法および
回答技術に関する問題点とその対処法、チャット
レファレンスの利点を示す。 
 
2. チャットレファレンスの定義 

『図書館情報学用語辞典 第 5版』（2020）は，
インターネットを介して提供するレファレンス
サービスを広義の「デジタルレファレンス」とし，
その特徴を次のように定義する 1）。 

 
狭義には，電子メール，チャットシステム，ウェブなど
双方向で利用可能な情報技術を活用した質問回答サー
ビスのことで，利用者は時間と場所を限定されずに利用
することができる。このほか，チャットなどを利用して，
利用者からの質問にリアルタイムで回答するものや，複
数の図書館が時間や質問内容に応じて，協力して質問回
答サービスを提供する協力レファレンスサービスなど，
インターネットの特徴を生かしたサービスが展開され
ている。 

 
定義上含まれてはいるものの，コロナ禍以前に

日本でチャット機能を兼ね備えたレファレンス
（質問相談）サービスを提供している図書館の名
前を聞くことはほぼなかった 2）。海外の図書館で
は，約 20 年前から始まっているレファレンス方
式である 3）。日本でも用語の概念や海外の事例を
紹介する文献は 2000 年頃より見られるが，チャ
ットレファレンス自体の実務化の動きは鈍く，
ICT活用の中でも，コミュニケーション機能に基
づくデジタルサービスは日本の図書館で未だ十
分に普及していない。 
 
3. チャットレファレンス演習の設計および事
例分析の手法 

2020年度「情報サービス演習」（74名）では，
受講生がペアを組んで「レファレンス質問処理表」
を使用する手法は変えず，Microsoft「Teams」内
で質問受付からインタビュー，回答報告を新規に
行った（演習時間50分）。自宅演習のため，デー
タベースやウェブを使用した調査手法である点
が過年度とは異なる。質問事例をもとに非対面で
のインタビュー方法およびオンライン調査の伝
達方法の問題点を整理し，事例分析にあたっては，
レファレンス経験図書館員の実務的視点からの
意見を参考にした。本発表の分析事例には，「藤原
道長について知りたい。経歴など」「シマエナガと
いう鳥の名前の由来と生息地を知りたい」「バン
クシーとはどんな人物なのか知りたい。どんな作
品があるのか」の3件を扱う。 
 
4. チャットレファレンスの問題点と利点 

学生の回答事例とレファレンス経験のある図
書館員による講評をもとに現職図書館員と議論 4）

した結果，チャットレファレンス特有の注意点や
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問題点があることが分かった。3 つの事例に共通
する問題点を以下に整理する。 
 
4.1. 緊急度の確認 
オンラインチャットに限らず，対面，電話，メ
ールのどの場合においても「緊急の確認」は必須
である。これにより図書館員の調査時間は変わっ
てくる。緊急度の確認に加えて，チャットで質問
を受け付けた後の回答方法に選択肢があれば，レ
ファレンスサービスそのものの効率も向上する
のではないか。提示する選択肢には「チャットに
よる回答（受付当日，目安の時間内に回答）」「メ
ールによる回答（回答期限とアドレスを聞く）」
「来館時に回答（来館日を聞き，回答と合わせて
関連文献などを提供）」の3つが考えられる。 

 
4.2. データベースやウェブサイトの典拠方法 
オンラインチャットの場合，回答時の典拠情報
の示し方に手間がかかる。3 つのレファレンス事
例を見ても，学生たちが伝達方法に苦戦した跡が
うかがえた。例えば，関連する項目の画面に書か
れている解説文をコピーしてチャット画面に貼
り付ける，項目ページのリンクを載せるも有料デ
ータベースのため質問者がリンクを押しても該
当ページは見えない，回答に用いたデータベース
名を出して必要な部分を要約している，など。 
 著作権法第 32条 1項に規定されている引用の
3要件（1. 公表された著作物であること，2. 公正
な慣行に合致するものであること，3. 報道，批評，
研究その他の引用の目的上正当な範囲内で行わ
れるものであること）に該当していれば，データ
ベースの引用自体に問題はないと解釈できる。た
だし，チャット画面に長々と解説文を載せるやり
方が回答なのか，この点は議論の余地がある。 
 
4.3. 適切な情報源の選択 
チャットレファレンスには思いの外時間がか
かり，対面とは異なる難しさや注意点があること
が分かった。加えて，使用する情報源選びにも留
意したい。事例3のバンクシーのように，存命中
の人物でなおかつ詳細が不明な場合の調べ物の
場合は，新聞報道を情報源にするのも選び方の 1
つである。論文データベース同様，新聞データベ
ースも記事の本文を画面上で読むことができる
ため，図書館員の調査ツールとしては使いやすい。
ただし，質問者は館外からデータベースにアクセ
スすることができない。記事の内容を確認したい

場合は図書館へ行って新聞データベースで記事
を見る，もしくは実物の新聞を手に取るしか方法
がなく，不便に感じるかもしれない。 
 
4.4. チャットレファレンスの利点 
チャット形式のレファレンスサービスの最大
の利点は「手軽さ」「気軽さ」「効率性」である。
コミュニケーション機能に基づくデジタルサー
ビス向上のためにも，対面レファレンスを好む利
用者とチャットレファレンスを好む利用者の双
方を網羅し，図書館のレファレンス機能の認知度
を上げていくべきであろう。 
チャットレファレンスを試行して見えてきた
もう1つのメリットは，チャットを契機に来館す
る利用者が現れるのではないかという点である。
あくまで仮説段階であるが，質問の内容によって
はチャット画面上での回答が難しく，文献を用意
しておいて貸し出すパターンや来館時までに文
献複写をして手渡すパターンがあると想定する。
質問者にとっては図書館へ行くので手間がかか
るが，事前に依頼できているので館内で改めて質
問する必要はなく，求めていた情報の入手だけで
済む。図書館員にとっても，対面レファレンスよ
りは情報提供までの時間が長いため，余裕をもっ
て文献を集めたり調査したりすることが可能に
なる。チャットレファレンスに図書館への来館を
促す特性があることが証明できれば，既存の評価
指標である貸出し冊数や入館者数の伸びに多少
なりとも貢献できるのではないだろうか。今後の
研究の中で明らかにしていきたい。 
 
注記 
(1) 『図書館情報学用語辞典 第5版』丸善，2020，

163p. 
(2) 唯一，東北大学附属図書館が質問相談対応にテ
キストチャット「ASK a Librarian」を留学生向
けに2017年度より開始。；私立大学図書館協会
東地区部会研究部レファレンス研究分科会
(2016／2017年度)「日本の大学図書館における
質問相談サービスの提供方法の現状と変化（調
査結果報告書）」2008, p.25. 

(3) アメリカの公共図書館では，2000年7月にサン
タモニカ公共図書館が「24/7 reference」のパイ
ロット版となるインターネットベースのチャッ
トレファレンスサービスを開始したのが最初。 

(4) 第22回図書館総合展_ONLINE「チャットレフ
ァレンス道場（2020年11月6日16:30-18:00）」
https://2020.libraryfair.jp/forum/2020/f138 
（参照2021-09-15）. 
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