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Résumé

Purpose: This study aims to develop a framework for evaluating reference services in

public libraries, and to propose a practical technique for measuring the quality of reference

services based on the framework.

Methods: Some previous studies on evaluating reference services are reviewed to construct

a new framework for the evaluation. The resulting framework consists of four dimensions:

constructional components of evaluation, context of evaluation, criteria of evaluation, and

methods and measures of evaluation.

Based on a review of the literature, this paper suggests that the quality of reference services

should be evaluated through questionnaire surveys of library users because this method has

proven to be e#ective. The author attempts to develop a questionnaire that can e#ectively

assess the quality of reference services from the viewpoint of library users, by carefully

examining the results of focus group interviews of actual users of public libraries.

Results: A new framework for evaluating reference services, which has hitherto never been

considered, is constructed through a literature review and critical analysis in this paper. Also,

a template of questionnaires for evaluating the quality of reference services is developed as an

e#ective evaluation tool.
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I. は じ め に

我が国の公共図書館においては� 近年図書館
サ�ビスの評価に対する関心が高まっている� 図
書館サ�ビスの中でも特に重要視されているレ
ファレンス�サ�ビスの評価に対する関心も高
い�しかし�日本の公共図書館の現場においては�
レファレンス�サ�ビスのみを対象とした評価の
事例は� 研究目的の調査を除くとほとんど報告さ
れていない� わずかに� 山梨県立図書館の �レ
ファレンス�サ�ビスの回答率� �レファレンス
の効率化とセルフサ�ビスの拡大のためのVir-

tual Reference Deskシステムの構築� を数値目
標とした例1) 等が挙げられるのみである� その
他� �これからの図書館像 実践事例集�2) の神奈
川県立図書館の自己評価の事例で� 評価指標の 1

つに �レファレンス�サ�ビス受付数�がある等�
図書館サ�ビスの評価の一部としてレファレン
ス�サ�ビス関係の項目を取り上げている例は見
られる� 大学図書館においても� レファレンス�
サ�ビスを評価の対象とした例はそれほど多くは
ない� 廣田とし子は慶應義塾大学三田メディアセ
ンタ�で行ったレファレンス�サ�ビスの評価の
事例3)を報告している� 廣田は� レファレンス�
サ�ビスを業務統計� 調査記録� アンケ�ト調査
の 3つの側面から分析することを試みた� 日本で
はレファレンス�サ�ビスの評価はもとより� 公
共図書館の評価の現状でさえ� 十分に明らかにさ
れていない� 図書館評価の実態に関する悉皆的な

調査としては� 2003年秋の国立教育政策研究所
社会教育実践研究センタ�の調査4)以外ほとんど
見当たらない�
一方海外� 特にアメリカにおいては 	1930年
代からレファレンス�サ�ビスの測定�評価に関
心が払われるようになり� 種
さまざまな方法が
提案され� また実際に試みられてもきた�5)� アメ
リカ図書館協会 (American Library Association:

ALA)のレファレンスと成人サ�ビス委員会
(Evaluation of Reference and Adult Services

Committee) がまとめた The Reference Assess-

ment Manual6)には� レファレンス�サ�ビスを
様
な角度から評価するためのツ�ルが多く紹介
されている� Jo Bell Whitlatch の Evaluating

Reference Services: A Practical Guide7) にもレ
ファレンス�サ�ビスのさまざまな評価方法が紹
介されており� 実際に図書館で行われた調査を基
に発表された研究も数多くある� また� マ�ケ
ティングの分野で開発されたサ�ビスの品質評価
のためのツ�ル SERVQUAL8)を図書館分野に移
植した LibQUAL�が� 研究図書館の間でかなり
普及している� LibQUAL�は� アメリカ研究図
書館協会 (Association of Research Libraries:

ARL)の新尺度開発プロジェクト �LibQUAL�

プロジェクト
が開発したものであり� �サ�ビス
の情緒的側面� �場としての図書館� �情報コント
ロ�ル� の 3つの次元とその下位尺度である 22

の質問項目により図書館サ�ビスの質を測ろうと
するものである� レファレンス�サ�ビスに関係
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する項目は� �サ�ビスの情緒的側面�の次元にい
くつかある� ARLが 2005年春に加盟館に対し
て行った調査によると� ほとんどの図書館が貸出
数をはじめ各種サ�ビスの評価を行っており� 特
に LibQUAL�を利用して利用者満足度調査を
行っている館が 70�に達しているという9)�
以上のように� 日本では一定程度� アメリカで
は数多くのレファレンス�サ�ビスの評価が行わ
れてきた�三浦逸雄は� �アメリカではレファレン
ス�サ�ビスの各側面についての測定�評価に相
当の努力が重ねられてきている	5)こと� �わが国
の場合� 測定�評価の試みや研究がきわめて少な
い	5)ことを指摘した上で� �レファレンス�サ�
ビスの目標とのかかわりで質や価値の測定�評価
方法を開発することがわれわれの課題である	5)

と述べている� レファレンス�サ�ビスの性格
上� 質の評価が必要であるとの意見に異議を唱え
るものはいないだろう� しかし� これまでに挙げ
た例には� �レファレンス�サ�ビスの質の評価�
を明確に認識して行ったものはほとんど見られな
い� その理由としてレファレンス�サ�ビスとい
うサ�ビス自体に内在するものと� レファレン
ス�サ�ビスに限らずサ�ビスの品質評価の難し
さに関するものとが挙げられる� 佐藤義則と永田
治樹は� Valarie A. Zeithamlらの著作10)を引用
し� サ�ビスには次のような特徴があるため� そ
の品質は抽象的で把握するのが難しいと述べてい
る11)�

1点目は� �非有形性 (intangibility)� であ
る� サ�ビスは� 行動あるいは行為であるの
で� 目で見たり� 感じたり� 触れたり� 図に
描いて説明することが難しいものである� 2

点目は �不均一性 (heterogeneity)�である�
サ�ビスにおいては� パフォ�マンスや品質
を一定に保つことが難しく� 要求が状況や担
当者によって変化する� また� 同じ担当者で
あってもその日の体調などによってサ�ビス
は変化してしまうこともある� 3点目は �生
産と消費の不可分性 (inseparability of pro-

duction and consumption)�である�サ�ビ

スでは生産と消費が同時に発生し� 買い手も
サ�ビスの生産過程に参加しパフォ�マンス
と品質の決定に関与することになる� 4点目
は �消滅性 (perishability)� であり� サ�ビ
スは基本的に保存� 保管できず� また返品で
きない11)�

これまでに行われたレファレンス�サ�ビスの
評価の中には� 結果的に質を測定しているものも
あった� しかし� それらの評価の方法は� レファ
レンス�サ�ビスの質のある部分を評価したもの
であり� 評価のための体系的な枠組みを示した上
で評価法を提案したものではない� 本研究は 2つ
の目的をもって行われた� 1つめの目的は� レ
ファレンス�サ�ビスの評価の枠組みを構築する
こと� 2つめの目的は� その枠組みに示された方
法のうちレファレンス�サ�ビスの質を測定する
ために効果的であり� かつ日本の公共図書館にお
いて実現が可能であると考えられる評価方法を提
案することである�
本稿でレファレンス�サ�ビスの質の評価につ
いて論じる前に� 図書館サ�ビスやレファレン
ス�サ�ビスにおける �質� について定義する�

2007年 2月に改定された図書館パフォ�マン
ス指標 (JIS X0812)12)は� 図書館パフォ�マンス
指標の中で用いる用語の定義づけを行っている�
質については �顕在的な又は潜在的な要求を満た
すことのできる能力に関係する� 組織のもつ特徴
の全体性	12) と定めている� JISの定義は抽象的
であり� 本稿で �レファレンス�サ�ビスの質�
の評価について論じるためには� 適当でないと考
えられる�

Dictionary for Library and Information Sci-

ence13) は� �サ�ビスの質 (quality of service)�
の項目を設けている� この中でサ�ビスの質につ
いて �図書館或いは図書館システムによって提供
されるサ�ビスが利用者のニ�ズに合っている程
度であり� 専門職によって確立された基準であ
る� 通常� 統計的に評価され� 利用者調査や質問
箱といった質的なフィ�ドバックの基礎とな
る	13)と説明している� �レファレンス�サ�ビス
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の質�の場合には� �図書館が提供するレファレン
ス�サ�ビスが利用者のニ�ズに合っている程
度� となるだろう�

Besiki Stviliaらは� �情報の質の評価の枠組み
(a framework for information quality assess-

ment)� を提案している� 彼らは議論を始めるに
当たって� 他の研究者の定義を紹介している14)�
質については� J. Juranの �利用者のニ�ズに適
合していること (fitness for use)�15)という定義�
James R. Evansらの �顧客の期待に合致してい
るかあるいは超えていること (meeting or ex-

ceeding customer expectation)�16)という定義�
Martin J. Epplerの 2つの定義 �主観的な �顧客
の期待に合っていること (meeting the customer

expectations)� と客観的な �要求にあっているこ
と (meeting the requirements)��17) について触
れている�さまざまな定義がある中で� Stviliaら
は� 彼らの目的に合っており� 質の一般的定義で
ある �利用者のニ�ズに適合していること
(fitness for use)� を採用すると述べている14)�
本稿においては� 質のさまざまな局面を包含し
ており� 一般的であり� かつ本稿の文脈に合って
いる �利用者のニ�ズに合っていること� を質の
定義とする�
本研究で対象とするレファレンス�サ�ビス
は� 直接的サ�ビスとする� レファレンス�コレ
クションの構築はともかく� 間接的サ�ビスと考
えられる書誌作成� 抄録サ�ビスなどをレファレ
ンス�サ�ビスとして行っている公共図書館は�
多くはないと考えられるからである�

ALAのレファレンス�利用者サ�ビス協会
(Reference and User Services Association:

RUSA)は�用語 �レファレンス�サ�ビス� の定
義を図書館や利用者ニ�ズの変化に照らして見直
す取り組みを行ってきたが� 2008年 1月に新し
い定義を RUSA理事会により承認した18)� 新し
い定義では� レファレンス�サ�ビスを �Refer-

ence Transaction�と �Reference Work�に分け
ており� 次のように定義づけしている18)�

�Reference Transaction

“Reference Transaction”とは� 特定の情
報ニ�ズを満たす手助けのために� 図書館
スタッフが情報資源を推薦� 解釈� 評価�
利用のいずれか� あるいはそれらを組み合
わせて行う情報相談のことである� “Refer-

ence Transaction” には� 所在� スケ
ジュ�ル� 設備� 消耗品� または各種方針
についての公式の指導や� やり取りは含ま
ない�
�Reference Work

“Reference Work”とは “Reference Tran-

saction”および� 情報あるいは調査のため
の資源� ツ�ル� サ�ビスを製作し� 管理
し� 評価する活動のことである18)�

従来の� いわゆる直接的サ�ビスを �Refer-

ence Transaction�� 間接的サ�ビスをも含む
サ�ビスを �Reference Work� としているとい
えよう� したがって� 本稿で対象とするのは
�Reference Transaction� である�

II. 先 行 研 究

A. レファレンス�サ�ビスの質の評価
レファレンス�サ�ビスの評価に関する先行研
究は�特に海外においては数多く存在するが� �レ
ファレンス�サ�ビスの質� を明確に評価の対象
としたものはあまり見受けられない� レファレン
ス�サ�ビスの �質� を評価するのか� �量� を評
価するのか�といった視点ではなく� �インプット
の指標� か �アウトプットの指標� か� 評価方法
が �質的な評価方法� なのか� あるいは �量的な
評価方法� なのか� といった観点から論じられる
ことが多い� しかしながら� これまでに行われた
�レファレンス�サ�ビスの評価� に関する研究
や議論の中には� レファレンス�サ�ビスの質に
関係するものも含まれている� 国内の事例や海外
の研究を概観する�
公共図書館におけるレファレンス�サ�ビスの
質評価の研究として�筆者の先行研究19)がある�
これはレファレンス�サ�ビスの質を評価する方
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法を提案することを目的として行われた研究で�
図書館情報学以外の営利を目的としない分野 �社
会福祉� 医学� 教育等� で行われている質の評価
の手法にならって� レファレンス�サ�ビスの質
を測定する手法を開発したものである�
大学図書館の例には� I章で挙げた廣田の事例
のほか� 三浦逸雄と牛崎進が立教大学図書館で受
けた質問の処理記録 �日誌と処理票� を分析した
研究がある20)� 三浦らは� 主に処理票に記録され
た質問を利用して� 利用者グル�プ別質問件数�
質問�回答方法� 質問への回答に当たって情報を
入手したトゥ�ル� 回答経過� 質問タイプなどを
分析し� レファレンス�サ�ビスを総合的に評価
している� レファレンス�サ�ビスを複数の観点
から評価した例ではあるが� �レファレンス�
サ�ビスの質の評価� をねらって行ったものでは
ない�
長澤雅男は 	レファレンスサ�ビス
21)の中で�
評価について比較的詳しく述べている� レファレ
ンス�サ�ビスの評価対象は� インプットとアウ
トプットに大別できるとし� インプットの評価
は� �レファレンスサ�ビスの対人サ�ビスとし
ての側面を直接評価することにはならないが� 測
定が比較的容易であり� これまでも多くの評価対
象となっていた�21)としている� インプットの要
素として� レファレンス資料の冊数� 購入費� 図
書館職員などを挙げている21)� そして� アウト
プットの評価対象として� 情報 �源� 提供� 利用
法�探索法の案内 �指導��二次資料の作成�提供
などを挙げている21)� また� 質的評価の方法とし
て� アメリカの図書館で行われている覆面調査を
紹介している21)� 長澤は� レファレンス�サ�ビ
スの評価方法について� 評価対象をインプット�
アウトプットに分けて複数の方法を紹介してい
る� しかし� �レファレンス�サ�ビスの質� を測
定する方法は� 具体的に紹介していない� 質的方
法として紹介されている覆面調査は� 技術的�倫
理的な問題があり� 日本で実施することは難しい
と考えられる�
マ�ケティングの分野の研究者 (A. Parasura-

man, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry)に

より提案された SERVQUALは� さまざまな分
野のサ�ビスの質を測ることを目的として開発さ
れた手法である22)が�図書館においてもサ�ビス
の質を測定するために実施されている� 永田と佐
藤は� 大学図書館における図書館サ�ビスの品質
測定のあり方を検討するために� 一連の
SERVQUAL調査を実施した23)� 図書館サ�ビス
全般を評価の対象としているが� 図書館の中心的
なサ�ビスであるレファレンス�サ�ビスに関連
した部分もある� レファレンス�サ�ビスに関連
した部分は� レファレンス�サ�ビスの質の評価
を目的としたものであると言えよう� 永田らは�
SERVQUALがサ�ビスの質を測定していると
いうことを前提に� 図書館サ�ビスの質を測定す
るために SERVQUALを実施している� しかし
ながら� SERVQUALが実際に �図書館サ�ビス
の質� を測定しているのか否か� ということにつ
いての議論はしていない�
図書館に適用するパフォ�マンス指標を定めた
規格に �図書館パフォ�マンス指標�12) (ISO

11620, JIS X0812)があり� レファレンス�サ�
ビスに関係する指標として �正答率� がある� 正
答率は� 質問に対して正しい回答を提供する程度
を測定するもので� 方法としては �擬装調査� が
挙げられている� JIS X0812には� 正答率を指標
として適用する図書館の範囲として� �すべての
図書館� ただし� その方法はかなり複雑であり�
特別の熟練を要するので� 多くの場合� 規模の大
きな公共及び大学における図書館及び図書館シス
テムで用いられる��12)と書かれている�このよう
に� 擬装調査の実施には困難さが伴う� レファレ
ンス�サ�ビスの質を測定する方法であると考え
られるが� 実際に公共図書館の現場で行うことは
難しい�
南学は自治体の事業についてABC分析を試み
ている� ABC分析とは� �活動基準原価計算 (Ac-

tivity Based Costing)のことで� サ�ビス総体に
かかわる労働力 �人件費� や施設�設備� さまざ
まな経費を個
のサ�ビスに割り当てて� それぞ
れの原価を正確に分析する手法�24)である� 実際
に行政の現場で調査し� コスト試算を行った事例
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の 1つに図書館の例がある25)� 簡易なレファレン
スは 1件につき 913円� 複雑なレファレンスは 1

件当たり 5,319円としている� レファレンス業務
の人件費は 2,541,045円�物件費は 738,934円と
なっている� しかし� どのような規模の図書館の
例であるのか� 年当たりの経費なのか月当たりの
経費なのか� レファレンス�サ�ビスの件数はど
の程度であるのか� 職員は何人であるのか� と
いった説明が一切なく� 算出基準も明らかにされ
ていない26)� ただし� レファレンス�サ�ビスを
評価するための方法の 1つではあるだろう� ただ
し� �レファレンス�サ�ビスの質� を �利用者の
ニ�ズに適合していること� と考えた場合には�
�レファレンス�サ�ビスの質� の評価であると
言うことはできない�
海外� 特に英米においては� レファレンス�
サ�ビスの評価に関する事例は多いが� �レファ
レンス�サ�ビスの質� の評価について正面から
言及しているものは多くはない� 英米の図書館協
会が公表したガイドラインや基準� 実際に図書館
で行った調査を基にした研究の中から �レファレ
ンス�サ�ビスの質� について触れている部分を
紹介する�
イギリスにおいては� 英国図書館協会 �Li-

brary Association: LA� 現図書館�情報専門家
協会 Chartered Institute of Library and Infor-

mation Professionals: CILIP�が� 1999年に �レ
ファレンス�サ�ビス及び情報サ�ビスに関する
ガイドライン� �以下� �ガイドライン��27)を公表
した� ガイドラインの第 7章は �サ�ビスの質と
パフォ�マンス尺度� であり� 図書館サ�ビスの
質を測定するための方法が示されている� 最初に
	質とは定義することが難しく� 測定することは
更に難しい
27)とした上で� 利用者は情報サ�ビ
スの質を �有形的� �信頼性� �反応性� �共感性�
�確実性� の 5つの要素により評価すると述べて
いる27)� パフォ�マンス尺度は� ほとんどが� 所
蔵資料数� 座席数� 利用者数といったインプット
やアウトプットを測定する量的な指標であると述
べており� 質問紙調査やインタビュ�� フォ�カ
ス�グル�プ�インタビュ�� 覆面調査の結果か

ら得られる質的な指標は� 利用者のニ�ズや期待
などを把握するためにより有用であるだろうとし
ている27)�
アメリカ図書館協会の The Reference Assess-

ment Manual6)においては� サ�ビスの質の尺度
として �効果 (e#ectiveness)�が挙げられている�
しかし� 	効果を測定するための正しい方法はな
い� 効果の測定は価値に依存しており� 本質的に
主観的なものだからである
6)と述べられている�
効果を評価するための基準として� �経済的側面
(economic)� �利用者満足度といったプロセス
(process)� �価値ある資源の受入 (acquisition of

valued resources)� �アウトカムの品質 (quality

of outcomes)� があることについて述べている�
しかし� レファレンス�サ�ビスの質を測定する
具体的な方法としては覆面調査を紹介しているの
みである�

Whitlatchは Evaluating Reference Services:

A Practical Guide7) において� �レファレンス�
サ�ビスの質� について言及している� レファレ
ンス�サ�ビスを評価するに当たっては基準を定
めなければならないこと�そのために� 	レファレ
ンス�サ�ビスの質 (reference service quality)

をどのように規定するか� ということに関連し
て� レファレンス�サ�ビスを評価するための理
由を検討しなければならない
7) と述べている�
彼女は�ここで �reference service quality�の語
を用いているが� �レファレンス�サ�ビスの質�
についての定義づけや議論をすることなしに� 使
用しているように見える� �レファレンス�サ�
ビスの質の評価� と �レファレンス�サ�ビスの
評価� の語に違いを持たせているようには見えな
い� しかしながらWhitlatchは� レファレンス�
サ�ビスの質について� 次の 4つの側面により評
価すると述べている� レファレンス�サ�ビスの
費用や時間といったコストを測定する �レファレ
ンス�サ�ビスの経済性�� ライブラリアンと利
用者との相互作用を様�な面から測定する �レ
ファレンス�サ�ビス�プロセスの質�� 資料や
職員� 施設などの質や量を測定する �レファレン
ス�サ�ビス資源の質�� レファレンス�サ�ビ
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スの回答や提供された情報に関係する �レファレ
ンス�サ�ビスの成果物の質� である7)� 同書は
また� 質問紙調査� 観察� 個人インタビュ�や
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�といった
様�な評価方法について言及している� しかし�
ここでもレファレンス�サ�ビスのどの側面
��質� なのか �量� なのか	 を評価するのか� と
いった議論は特に見られない�

F. W. Lancasterは� 図書館サ�ビスの評価の
ための方法を If You Want to Evaluate Your Li-

brary
28)にまとめている� レファレンス�サ�
ビスの評価については� レファレンス�サ�ビス
の主たる構成要素である質問応答の項目において
言及している� �レファレンス�サ�ビスの質�に
関しては� 質問応答サ�ビスの全体的品質をとら
えるために �一定時間に何件の質問がよせられ�
何件を受け付け� 受け付けた質問のうち何件につ
いて解答が得られ� そのうち何件が正確でもれの
ない回答であったかを明らかにしなければならな
い��28) と記述している� 本稿における �レファレ
ンス�サ�ビスの質� の定義 �利用者のニ�ズに
合っている程度� に照らした場合� まさに �レ
ファレンス�サ�ビスの質� を測定する方法につ
いて言及していると考えられる� 具体的な評価方
法として� 強制的なシミュレ�ション調査 �関与
する図書館職員が� 自分たちが調査されているこ
とを知っている調査	 と非強制的なシミュレ�
ション調査 �覆面調査など	 について詳しく述べ
ている�

Danuta A. Niteckiは� 大学図書館のサ�ビス
の質を評価するために SERVQUALの次元が適
用できるか否かを探るための研究を行った�
Niteckiは� 大学図書館のレファレンス�サ�ビ
ス� 予約� ILLの利用者に対し� SERVQUAL調
査を実施している29)� 彼女は� オリジナルの
SERVQUALを� 形を変えずに実施したのではな
く� 調査対象のサ�ビスに合わせて文言の修正を
加えている� レファレンス�サ�ビスの利用者に
対して行った調査の調査票は� 結果的にレファレ
ンス�サ�ビスの質の測定を意図したツ�ルと
なっている� Niteckiの研究は� SERVQUALを

開発した Zeithamlらの �サ�ビスの質は顧客に
よって規定されるものであり� 顧客の期待値と認
識値の差により測定することができる�30)という
前提を基礎としている� 顧客のニ�ズを意識して
開発された SERVQUALを� レファレンス�
サ�ビスの評価に適用したNiteckiの研究は� レ
ファレンス�サ�ビスの質の評価を研究するに当
たって� 看過することはできないだろう�

David W. Harlessと Frank R. Allenは� 大学
図書館のレファレンス�サ�ビスに対して仮想評
価法 (contingent valuation method: CVM)を適
用した� 彼らは� 教員や学生といった大学図書館
の利用者が� レファレンス�サ�ビスのためにど
の程度の費用を負担する意思を持っているのかを
調査している31)� 仮想評価法は� 環境経済学分野
で使用されてきた方法で� 例えば� 環境の改善の
ために� どれだけの金額を進んで負担するのかを
調査対象者に尋ねるものである� Harlessらは�
レファレンス�サ�ビスの価値を金銭に換算す
る� というこれまでになかった方法で評価を試み
ている� 仮想評価法は� 顧客の視点による評価法
である� しかしながら� 本稿が意図している �レ
ファレンス�サ�ビスの質の評価� を実現するも
のではないと考えられる�
本節で述べてきたように� �レファレンス�
サ�ビスの質� の評価は� レファレンス�サ�ビ
ス全体の評価の枠組みの中で� 一定程度言及され
てきた� 代表的な評価方法として� 覆面調査や
SERVQUALによる評価が示されている� しか
し� �レファレンス�サ�ビスの質の評価�と正面
から向き合ったものはあまり見られない�

B. 図書館情報学分野の評価の �枠組み�
レファレンス�サ�ビスを評価する枠組みは�
これまで示されていないが� 例えば �情報の質の
評価の枠組み�� �図書館サ�ビスの枠組み� と
いったものは� 提案されている� ここでは� それ
らの枠組みの中から� レファレンス�サ�ビスの
評価に適用が可能だと考えられるものを選択し�
それらの枠組みがどのように提案されているのか
を検証し� レファレンス�サ�ビスの評価の枠組
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みを構築する�
Besiki Stviliaらは� 情報の質の評価の枠組み
を示している14)� �情報� は� レファレンス�サ�
ビスと同じく形のないものであるが� その �質�
を評価するための枠組みを示そうとしているので
ある� 彼らは� 最初に �枠組み� を �一般的な概
念� 関係性� 分類により構成される複数の次元か
ら成る構造物�14)と定義している� 枠組みは �複
数の次元� により構成されており� 枠組みにとっ
て �複数の次元� として何を採用するのかが重要
である� Stviliaらは情報に関する数多くの文献
に当たった結果 �情報の次元の分類� �評価しよう
とする情報の背景� �情報の質の問題点の原因�
�情報の質の問題点に影響する発動のタイプ� を
�次元�として取り上げるとしている�この枠組み
の中心部分は� �情報の次元の分類� であり� �情
報の次元の分類� には� 情報そのものに内在する
�正確さ� や �一貫性� �冗長性� と� ある文脈に
おける情報の �正確さ� や �一貫性� �冗長性� と
いった次元が示されている� Stviliaらは� 2つの
大規模なデ�タ�コレクションにこの枠組みを適
用し� 有効性を検証した�

Scott Nicholsonは� 図書館サ�ビスを包括的
に評価するための枠組みを示している32)� 枠組み
は� �先行研究の例を参考にして作られた測定の
ためのトピックと視点のマトリックス� �意思決
定者が複合的な観点から評価できるように拡張さ
れた部分� により構成されている� �のトピック
は図書館システムと利用に分かれており� 視点は
図書館に内在するもの 	図書館システム
 と外在
するもの 	利用者
 から成り立っている� このマ
トリックスに対応づけられた評価規準は� �効率�
�コスト� �効果� �質� 等である� Nicholsonが提
案する枠組みは� �測定のマトリックス� �評価規
準� �評価の観点�を要素としてピラミッド状に構
成されている� Nicholsonは� この枠組みを先行
研究の調査から導き出している�

Anne Martensenと Lars Grønholdtは� 図書
館サ�ビスに対する利用者の満足度と忠誠心を測
定するためのモデルを提案している33)� モデル
は� 質の 6次元 	�電子資源� �印刷体の刊行物�

�他のサ�ビス� �テクニカル�ファシリティ 	コ
ンピュ�タやコピ�機
� �図書館の環境� �利用者
サ�ビスの人的側面�
と利用者の価値�利用者の
満足� 利用者の忠誠心から成り立っている� これ
らは� 文献調査とフォ�カス�グル�プ�インタ
ビュ�により導き出された� 彼らは� このモデル
の適用可能性を検証するために� コペンハ�ゲ
ン�ビジネス�スク�ル図書館などの利用者に対
して質問紙調査を行っている�
物理的な空間を持たない電子図書館の評価に
は� 同じように可視化することが出来ないレファ
レンス�サ�ビスの評価と共通する部分がある�
Tefko Saracevicは� 電子図書館の評価は混沌と
しており十分に研究されていない� と指摘し� 文
献調査を行って電子図書館の評価の概念的な枠組
みを提案している34)� Saracevicは� 電子図書館
の評価のためには �評価の構成 	何を評価する
か
� �評価の文脈 	ゴ�ル�枠組み�観点の選
択
� �評価の規準� �選択した規準を反映する尺
度� �評価の方法�の要件を満たす必要があると述
べている� 電子図書館を評価するための要素とし
て �コレクションや資源� �組織� �保存� �アクセ
ス� 等 21項目を挙げており� 現在のところその
全ての要素を評価する方法はないと述べている�
評価の目的のレベルには� 利用者中心のレベルと
システム中心のレベルと合わせて 7つのレベル
があるとしている� Saracevicが評価のための要
件として挙げた �評価の構成� �評価の文脈� �評
価の規準� �選択した規準を反映する尺度� �評価
の方法� は� 評価を行う上で必要な要件だと考え
られる�

Stviliaは� 枠組みを �一般的な概念� 関係性�
分類により構成される複数の次元から成る構造
物�14)と定義したが� �枠組み� を構成する複数の
次元として何を取り上げるかについて� これまで
に示された �枠組み� には� その選択方法に一定
の法則はないように見える� 枠組みを構成するに
必要かつ十分な �複数の次元� の妥当性や信頼性
を検証する方法にも一定の法則はなく� それぞれ
が異なった方法で行っている� また� 複数の次元
をどのように組み立てるかということについて
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も� 方法はそれぞれ異なっており� 一定の法則は
ない� これまでに示された方法の中には� そのま
まレファレンス�サ�ビスの評価の枠組みに適用
できるものはないように見える�
本研究では� 最終的にレファレンス�サ�ビス
の質の評価法を提案するために� まず �レファレ
ンス�サ�ビスの評価の枠組み� を示そうとして
いる� この枠組みは �レファレンス�サ�ビスの
評価�の枠組みであり� �レファレンス�サ�ビス
の質の評価� の枠組みではない� 本章のA節で述
べたように� これまでの公共図書館での実践や先
行研究には� 質評価の枠組みを示すだけの蓄積が
ないからである� 本稿では� まず �レファレン
ス�サ�ビスの評価の枠組み� を示し� その中か
ら �レファレンス�サ�ビスの質� を評価すると
考えられる評価法を提案する�

III. レファレンス�サ�ビスの
評価の枠組みの構築

A. 枠組みの構築

本稿で �レファレンス�サ�ビスの評価の枠組
み� を提案するに当たって� �枠組み� (frame-

work)を定義する� Oxford Advanced Learner’s

Dictionary of Current English35) には �frame-

work� の意味として �判断したり� 決定したりす
る基礎として利用される考え方やル�ルの集合
(a set of beliefs, ideas or rules that is used as

the basis for making judgements, decisions)�35)

と記載されている� この定義は� 具体的な評価の
枠組みを示すためには抽象的過ぎると考えられ
る� Stviliaらが定義した �一般的な概念� 関係
性� 分類により構成される複数の次元からなる構
造物�14)は� より具体性があり� 本稿で枠組みを
構築するための文脈に合っていると考えられる�
したがって�本稿では� Stviliaらの定義を基本と
する� この定義に従った場合� 何を次元とするか
が問題になる� 本研究では� 評価のための基本的
な要件だと考えられる� Saracevicの示した �評
価の構成� �評価の文脈� �評価の規準� �選択した
規準を反映する尺度� �評価の方法� を基礎とし�
レファレンス�サ�ビスの評価に合わせた枠組み

を提示する�

1. �評価の構成� に関する次元
�評価の構成� は� �何を評価するか� であり�
評価の枠組みの骨格となる次元である�
Saracevicは� 電子図書館の評価のための要件と
して� �コレクションや資源� �選択�収集�保持�
�提供�接続�リンク� �マネ�ジメント� �保存�
等� 電子図書館を構成する個	の要素を挙げ� こ
れを �評価の構成� の要素としている� しかしな
がら� 本研究では一般的に行政評価を行う場合に
使用される36) �インプット� �アウトプット� �ア
ウトカム� をレファレンス�サ�ビスの評価の基
本的な構成要素とすることとした� この 3つの次
元により� 評価の構成を体系的に表すことができ
ると考えられるからである�
長澤雅男は� レファレンス�サ�ビスの評価
を� インプットとアウトプットの側面から記述し
ている21)� インプットの要素として �レファレン
スコレクション� �電子メディア 
CD-ROM�オン
ラインデ�タベ�ス�� �図書館の予算額� �図書館
員� �図書館の施設�設備�備品等 
情報検索機器
を含む��� アウトプットの要素として �レファレ
ンス質問の類別� �回答件数� �情報 
源� 提供�
�利用法�探索法の案内 
指導�� �二次資料の作
成�提供� を挙げている� アウトカムについては
言及していない�
本稿においては� �評価の構成� の構成要素を
�インプット� �アウトプット� �アウトカム� と
し� �評価の規準�尺度� や �評価の方法� との関
係を考える中でレファレンス�サ�ビスを構成す
る個	の要素 
�図書館員� 等� を意識する�

2. �評価の文脈� に関する次元
Saracevicは� �評価の文脈� について �評価の
ゴ�ル�枠組み�視点�レベルの選択�34)� すな
わち �評価のレベルは何であるか� レベル選択の
ために必要なものは何なのか� そのレベルを選択
するための目的は何なのか�34)であると述べてい
る� 言い換えれば �どのように評価するのか� と
いうことになる� Saracevicは� 評価の文脈に関
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して 7つのレベルを示している� 利用者を中心と
した �社会的� �組織や機関 �組織や機関をどの程
度支えているか�� �個人的� �インタ�フェイス�
の 4つのレベル� システムを中心とした �技術
�ハ�ドウェア等�� �プロセッシング �処理手続�
テクニック�アルゴリズム等�� �コンテンツ� の
3つのレベルである� この 7つのレベルのうち�
システムを中心とした 3つのレベルは電子図書
館に特有な要素を基礎としたものであり� レファ
レンス�サ�ビスの評価の枠組みの要素に適用す
ることはできない� 本研究では� �評価の文脈� が
�どのように評価するのか� であることに立ち戻
り� レファレンス�サ�ビスの質を �どのように
評価するのか� 考えることにした�
図書館評価は� 図書館が実施する �自己評価�
と� 図書館以外の第三者が行う �第三者評価� に
分類することができる37)� 自己評価 �本稿では�
�図書館が主体となって実施する評価�とする�は
更に図書館や図書館員が回答するものと� 図書館
利用者が回答するものとに分けられる� つまり�
�図書館及び図書館員���図書館利用者���第三
者� の 3種類の視点で評価するのである� レファ
レンス�サ�ビスを� �どのように評価するのか�
という観点から考えた時� �図書館及び図書館員
の視点� �図書館利用者の視点� �第三者の視点�
で評価すると考えることができる� そこで� 本研
究においては� �評価の文脈� の次元の要素を �図
書館及び図書館員の視点� �図書館利用者の視点�
�第三者の視点� とした�

3. �評価の規準� に関する次元
Saracevicの枠組みでは� 評価のための要件の

1つに �評価の規準�がある�これは 	業績のどの
パラメ�タ�に集中させるのか� どのような局面
や特徴を評価するのか
34)を意味する� �評価の構
成� では �インプット� �アウトプット� �アウト
カム� を構成要素とした� �評価の規準� の次元の
構成要素は� �インプット� �アウトプット� �アウ
トカム� に分けて考える�
長澤が挙げたインプット� アウトプットの要
素21)をベ�スに�レファレンス�サ�ビスの評価

の規準の要素を考えた� インプットの要素であ
る� �レファレンス�コレクション�に関係する規
準としては �レファレンス�コレクションの内
容� �利用可能な外部デ�タベ�スの種類�� �図書
館の予算額� に関係するものとして �レファレン
ス�サ�ビスのための予算額� �レファレンス�
サ�ビスのために支払い可能な金額� �レファレ
ンス�サ�ビスのコスト�� �図書館員� に関係す
るものとして �レファレンス�サ�ビス専任職員
数� とそれに関連する �レファレンス�サ�ビス
に関する研修�� �図書館の施設�設備�備品等�
に関係するものとして �検索のための設備� があ
る� 筆者は� 第 I章において� 本稿におけるレ
ファレンス�サ�ビスを� 直接的サ�ビスに限定
するとした� それに従えばインプットの面として
考えられる要素は� ほとんど組み込むことはでき
ない� しかしながら� インプットの面と考えられ
る要素も� レファレンス�サ�ビスにとって欠か
すことのできない要素である� そのため� 本稿で
示そうとする枠組みには� 間接的サ�ビスである
ことを明示した上で� 構成要素として示した�
アウトプットの要素として� �レファレンス質
問の類型別受付数� �職員の対応� �レファレンス
質問の内容� �レファレンス回答のための調査技
術� �レファレンス回答� �正答率� �レファレンス
回答までに要した時間� �レファレンス�サ�ビ
ス利用者の類型� がある� これらは� 直接的なレ
ファレンス�サ�ビスに関係するものであり� レ
ファレンス�サ�ビスの質を評価するために必要
だと考えられる要素である� 上記の要素について
は� すべて �評価の規準� のアウトプットの構成
要素とすることにした�
アウトカムの要素については� 長澤は言及して
いない� アウトカムは一般的に �成果� �社会的貢
献� である38)とされるが� �アウトカム指標は何
であるのか� という点についてはいまだに議論が
分かれている� 戸田あきらと永田治樹は� アウト
カム評価に関する論文の中で� 最初に �アウトカ
ムの定義� について解説している39)� ACRLのタ
スクフォ�スのレポ�トにある図書館のアウトカ
ムに関する定義が 	図書館の資源およびプログラ
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ムとの接触の結果� 図書館利用者に生じた変化の
ありよう�40)であることなど� アメリカにおける
議論について触れた後� 図書館のアウトカムの本
質が �利用者における変化� であることを彼らの
議論の出発点とすると述べている39)� 加えて� ア
ウトカム測定の難しさについても言及してい
る39)� 糸賀雅児は� 図書館のアウトカム指標とし
て �利用者満足度� を挙げるとともに� 行政評価
の概説書に掲げられているアウトカム指標の例
��登録率� �蔵書回転率� �貸出冊数�� について�
果たしてアウトカムの指標と言えるのか� という
疑問を投げかけている38)� 以上のように� 何をア
ウトカム指標とするかについては� 議論が分かれ
ているが� �利用者満足度� が �アウトカム指標�
であることについては� 比較的多くの研究者の見
解が一致している� 本研究では利用者満足度を
�評価の規準� のアウトカムの構成要素とするこ
とにした�
インプット�アウトプット�アウトカムに加
え� この 3つのすべてを含む �レファレンス�
サ	ビス全般� を �その他� とし� インプット�
アウトプット�アウトカム�その他に分類される
各要素を �評価の規準� の構成要素と考えること
にした�
なお� ALA の The Reference Assessment

Manual6) や Whitlatch の Evaluating Reference

Services7) は� レファレンス�サ	ビスの評価に
ついて系統的に述べており� 多様な評価手法が紹
介されているが� インプットやアウトプットと
いった視点では記述されてはいない� 本稿では�
この 2つの資料に挙げられた項目からは� �評価
の規準� の要素を取り上げないことにした�

4. �評価の方法�尺度� に関する次元
Saracevicは� 評価に関係する要件として �選
択した規準を反映する尺度� と �評価の方法� を
挙げている� Saracevicはこの 2つを別
の要件
としているが� 両者は密接な関係があり� 明確に
区別することができないものも多い� 本研究にお
いては� この 2つをまとめて �評価の方法�尺
度�の次元とし� 第 II章A節の �レファレンス�

サ	ビスの質の評価� の先行研究で挙げた評価方
法を中心に� 評価の規準に対応する評価方法を構
成要素とすることにした�
インプットに分類される評価の規準の要素であ
るレファレンス�コレクションの評価方法として
は� チェックリスト法が挙げられる� 利用可能な
外部デ	タベ	スの種類やレファレンス�サ	ビ
スのための予算額� レファレンス�サ	ビス専任
職員数� レファレンス�サ	ビスに関する研修な
どは� 測定のための調査をする必要はなく� 評価
しようとする図書館の事業報告などにより知るこ
とができる� レファレンス�サ	ビスのためのコ
ストはABC分析により算出することができる�
利用者の視点で行う方法としては� レファレン
ス�サ	ビスのために支払い可能な金額を回答す
る仮想評価法がある� ABC分析は�外部の機関が
実施することもできる�
アウトプットに分類される評価の規準の要素
に� 業務統計により導き出すレファレンス�サ	
ビスの類型別受付数がある� 日常業務の中で類型
別の受付数を記録していない図書館においては�
評価のために調査をすることが必要となるだろ
う� 職員の対応を測定するための覆面調査は� 外
部の機関による調査が必要な方法である� 覆面調
査は� 職員の対応だけでなく� 正答率を測定する
ことができる� レファレンス�サ	ビスの質問内
容やレファレンス�サ	ビスの回答のための調査
の技術� レファレンス回答の内容を回答記録分析
により測定する方法もある� レファレンス�サ	
ビスの回答のための調査の技術を� 失敗した例を
分析する失敗分析により評価することもできる�
レファレンス�サ	ビスの回答までに要した時間
や� レファレンス�サ	ビス利用者の類型を業務
統計の中に繰り入れる方法や調査により測定する
方法もある�
アウトカムに分類される評価の規準には満足度
があるが� 測定のための方法�尺度として� レ
ファレンス�サ	ビス全般を測定する質問紙調査
形式の満足度調査� LibQUAL�� フォ	カス�グ
ル	プ�インタビュ	が挙げられる�
�その他�に分類されるものとして�レファレン
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第 1表 レファレンス�サ�ビスの評価の枠組み

評価の
文脈

評価
の構成

図書館及び図書館員の
視点による評価

利用者の視点による評価
外部の視点による評価

�第三者評価�

評価の規準
評価の方法�
尺度

評価の規準
評価の方法�
尺度

評価の規準
評価の方法�
尺度

イ
ン
プ
ッ
ト

�レファレンス�コ
レクションの内容�

チェックリスト �レファレンス�コ
レクションの内容�

チェックリスト

�利用可能な外部
DBの種類�

事業報告 �利用可能な外部
DBの種類�

事業報告

�RSのための予算
額�

事業報告 �RSのための予算
額�

事業報告

�RSのために支払
い可能な金額�

仮想評価法 �RSのために支払
い可能な金額�

仮想評価法

�RSのコスト� ABC分析 �RSのコスト� ABC分析

�RS専任職員数� 事業報告 �RS専任職員数� 事業報告

�RSに関する研修� 事業報告 �RSに関する研修� 事業報告

�検索のための設備� 事業報告 �検索のための設備� 事業報告

ア
ウ
ト
プ
ッ
ト

RSの類型別受付数 �業務統計 RSの類型別受付数 �業務統計
�調査 �調査

職員の対応 質問紙調査 職員の対応 覆面調査

レファレンス質問の
内容

回答記録分析 レファレンス質問の
内容

回答記録分析

レファレンス回答の
ための調査技術

�回答記録分析 レファレンス回答の
ための調査技術

�回答記録分析
�失敗分析 �失敗分析

レファレンス回答 回答記録分析 レファレンス回答 回答記録分析

正答率 覆面調査

レファレンス回答ま
でに要した時間

�業務統計 レファレンス回答ま
でに要した時間

�業務統計
�調査 �調査

RS利用者の類型 �業務統計 RS利用者の類型 �業務統計
�調査 �調査

ア
ウ
ト
カ
ム

満足度 �質問紙調査 満足度 �質問紙調査
�LibQUAL� �LibQUAL�

�フォ�カス�グ
ル�プ�インタ
ビュ�

�フォ�カス�グ
ル�プ�インタ
ビュ�

そ
の
他

RS全般 �チェックリスト RS全般 �チェックリスト
�ケ�ススタディ �ケ�ススタディ

�観察

�表中の �RS� は� �レファレンス�サ�ビス� を示す	
��評価の方法�尺度� には� 代表的な評価手法や尺度を示した	
�直接的なレファレンス�サ�ビスに当たらないと考えられるものは� �評価の規準� の項目に � � を付した	
��図書館及び図書館員の視点による評価� 及び �利用者の視点による評価� は図書館が主体となって評価を行う
もの� �外部の視点による評価 �第三者評価�� は図書館が外部の組織などに調査を委託するものを示している	
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ス�サ�ビス全般を図書館員や外部の機関が
チェックリストにより測定する方法が挙げられ
る�

The Reference Assessment Manual6)には� �他
の図書館サ�ビスと共に行う評価 (the reference

component)� �図書館の利用者� �レファレンス
質問の分類� �レファレンス�サ�ビスの環境�
�レファレンス�コレクションの利用� 等の各章
毎に評価の手法が示されている� 満足度調査� 選
好度調査� サ�ビスの利用者に対する便益の測
定� サ�ビスの利用と重要度の測定� レファレン
ス処理票の評価� 覆面調査等である� Evaluating

Reference Services7)では �良い尺度の特徴� を示
しており� 調査や質問紙調査� 観察� 個人インタ
ビュ�やフォ�カス�グル�プ�インタビュ��
ケ�ススタディ等のそれぞれの手法について� 測
定の方法や事例を紹介している� The Reference

Assessment Manual6)及び Evaluating Reference

Services7) に挙げられた手法のうち� �観察� と
�ケ�ススタディ� を� �レファレンス�サ�ビス
全般� を測定するための �評価の方法�尺度� と
することにした�

B. 枠組みの概要

前節で述べた �評価の構成� �評価の文脈� �評
価の規準� �評価の方法�尺度� の 4次元とその
構成要素を枠組みとして示したものが第 1表で
ある�
本研究で構築したレファレンス�サ�ビスの評
価の枠組みにおいては� �評価の文脈�の構成要素
を �図書館及び図書館員の視点による評価� �利用
者の視点による評価� �外部の視点による評価 �第
三者評価�� としている� このうち� �利用者の視
点による評価� と �外部の視点による評価� とは�
�図書館員以外が評価する� という点で共通性が
ある� しかし� �利用者の視点による評価� に分類
される評価法は �図書館が主体となって行う評価
のうち利用者が回答する評価�� �外部の視点によ
る評価� に分類される評価法は �図書館が外部の
人や組織に委託して行う評価�� と区別した�
図書館や図書館員の視点から測定する評価法に

は� インプットを測定する方法としてレファレン
ス�コレクションの内容のチェックリストによる
評価� アウトプットについては� 業務統計によっ
て評価するレファレンス�サ�ビスの類型別受付
数などが挙げられる� このカテゴリ�に分類され
る項目は� 事業報告や業務統計によりデ�タが収
集できるものが多く� 調査の場合も実施が比較的
容易なものが多い� 図書館員自身が� チェックリ
ストによりインプットやアウトプット等レファレ
ンス�サ�ビスの全般を評価することもできる�
しかし� アウトカムの測定方法として挙げられる
ものはない�
利用者の視点で測定するものとして� レファレ
ンス�サ�ビスのために支払い可能な金額を尋ね
る仮想評価法 �インプット��職員の対応について
評価する質問紙調査 �アウトプット��満足度を評
価する質問紙調査やフォ�カス�グル�プ�イン
タビュ� �アウトカム� 等を挙げた�
第三者の視点で評価する方法は� 図書館や図書
館員� 利用者の視点でも評価することができるも
のが多い� しかし� 外部評価でのみ実施可能なも
のや� 自己評価でも実施が可能であるが外部の視
点で評価することにより自己評価と異なる結果が
出る可能性があるものもある� 外部評価でのみ実
施可能なものとしては� 覆面調査による職員の対
応や正答率の測定 �アウトプット� があり� 自己
評価と異なる結果が出る可能性があるものとして
は� レファレンス�サ�ビス全般を評価するケ�
ススタディや観察などが挙げられる�

IV. レファレンス�サ�ビスの
質の評価法の設計

枠組みで提示したさまざまな方法は� ほとんど
がレファレンス�サ�ビスのインプットやアウト
プットの局面を評価するものである� しかし� 一
般に行政評価では� アウトカムの指標が重視され
る36)� 本研究においては� アウトカムを測定する
と考えられる �満足度� を評価する方法を提案す
ることにした� 満足度を測定する方法には� 質問
紙調査� フォ�カス�グル�プ�インタビュ��
LibQUAL�がある� この中で� 公共図書館の現
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場で実施することが比較的容易な質問紙調査形式
の方法を開発することにした�
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�は� 実施
するために基礎的な知識が必要であり� インタ
ビュ�を進行するモデレ�タにはトレ�ニングが
必要である� LibQUAL�は� 図書館サ�ビスの
質を測定するために開発されたツ�ルである� し
かし� 参加のためにはARLに参加費を支払う必
要があること� 世界各国で実施されているが� 大
学図書館も含めて日本においてはこれまで参加し
た図書館がない41)ことなどから�現実問題として
は実施が難しい� 本研究においては� レファレン
ス�サ�ビスのアウトカムの局面を測定する方法
である� 顧客 �利用者� に対する質問紙調査形式
の満足度調査の方法を提案する� 質問紙調査の評
価項目を� �レファレンス�サ�ビスの質�を評価
できるようなものとした場合� �レファレンス�
サ�ビスの質� を評価できると考えられるためで
ある�

A. 設計の方法

筆者は先にレファレンス�サ�ビスの質の評価
法を提案した19)� 図書館�情報学以外の分野の
サ�ビスの評価方法を研究し� 質問紙調査形式の
利用者満足度調査の方法を開発した経過について
記述したものである� 開発に当たって� フォ�カ
ス�グル�プ�インタビュ�及び質問紙調査を実
施し� その結果デ�タを使用して因子分析を行
い� レファレンス�サ�ビスの質を構成すると考
えられる 5つの次元とその下位尺度である 21の
質問項目を導き出した� 5つの次元は� �職員やレ
ファレンス資料� �質問者との相互作用� �レファ
レンス�サ�ビスへのアクセス� �高度なレファ
レンス質問への対応� �レファレンス回答�であっ
た� 評価法の開発の際には� レファレンス�サ�
ビスの質に関する項目をできるだけ多く抽出し�
質を構成する次元とその下位項目を導き出すため
に� 図書館員に対してフォ�カス�グル�プ�イ
ンタビュ�及び質問紙調査を実施した� 利用者を
対象とする質問紙調査の質問項目候補の抽出に当
たって図書館員に対して 2つの調査を行ったの

は� 図書館員がレファレンス�サ�ビスを隅	ま
で知っていると考えたからである� 公共図書館の
利用者には� レファレンス�サ�ビスを知悉して
いるものが十分に多いとはいえない� 自分がレ
ファレンス�サ�ビスを利用しているという認識
を持たずに� レファレンス質問を発している利用
者も少なくない� もし� レファレンス�サ�ビス
を隅	まで知っている利用者を一定程度集めて�
調査を実施することができれば� 利用者の視点に
沿った �レファレンス�サ�ビスの質� を構成す
る次元とその下位項目が導き出せるかもしれな
い� しかし� それが難しい以上� 図書館員に調査
を行ったことは現実的であると考えられる�
しかしながら� 利用者が回答する質問紙調査に
は利用者の視点が欠かせない� 本研究では� 利用
者の視点を取り入れた評価法を開発するため� 図
書館利用者に対するフォ�カス�グル�プ�イン
タビュ�を実施した�
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�は�
ヴォ�ンらによれば 
質問紙� 調査票� テスト項
目など� 調査に必要なツ�ルに磨きをかけるのに
非常に有効な手段�42) である� その理由として

例えば� フォ�カス�グル�プ�インタビュ�
を使うことで� 研究者が思いもよらない反応分類
や構造�42)に出会ったり� 
参加者の観点から意見
を得ることができるので� 質問項目を組み立てる
際に� 研究者だけの視点からでは見過ごされるよ
うな重要な項目を発見することができる�42)こと
を挙げている� 本研究では� 図書館利用者の視点
を取り入れた質問紙調査形式の評価法を開発する
ため� フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の手
法をとることにした�

B. 利用者に対するフォ�カス�グル�プ�イン
タビュ�の実施

1. 調査の概要
本調査は� 図書館利用者に対してインタビュ�
調査を行い� 先の研究で提案した評価法の質問票
の中で図書館利用者が回答する質問票について意
見をいただき� 図書館利用者の視点を取り入れた
評価法を開発するために行われた�
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フォ�カス�グル�プ�インタビュ�は�
2007年 8月� 公共図書館の主たる利用者である
社会人と大学生に対して実施した� フォ�カス�
グル�プ�インタビュ�では� 比較的等質な参加
者による自由なディスカッションが行われること
が望ましいとされている�本研究では�社会人 �5
人� と学生 �5人� の計 2グル�プの� 合わせて
10人に対して行った� 社会人は市立図書館の利
用者� 学生は図書館情報学以外を専攻する学部の
4年生であった�
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の内容は
以下のとおりであった�
�モデレ�タの自己紹介と調査についての説明�
参加者の自己紹介
�レファレンス�サ�ビスを利用した経験につい
て討議
�執筆者が先の研究で開発した質問紙調査の質問
票を示し� 質の高いレファレンス�サ�ビスか
否かを測定するために必要だと思われる項目に
ついて討議
�まとめと補足
�の質問票の各項目について� 参加者の意見を
尋ねる部分に大半の時間を割いた� 具体的に先の
研究で開発した質問票を示しながら� 質の高いレ
ファレンス�サ�ビスか否かを評価する評価法と
して相応しい質問票はどのようなものであるかに
ついて� 踏み込んだディスカッションを行った�
なお� 著者の先行研究19)では� 提案する評価法の
質問項目に �調べものに必要な資料が図書館に
揃っている� が含まれていない� この項目は� 間
接的サ�ビスに関係する項目であると指摘を受
け� 提案する評価法の項目から最終的に削除した
からである� しかし� 2007年 8月にフォ�カ
ス�グル�プ�インタビュ�を実施した時点で
は� この項目が含まれていた� したがって� 先行
研究で示した質問票の項目番号と� 本稿で言及す
るフォ�カス�グル�プ�インタビュ�で使用し
た質問票の項目番号は異なっている�

2. 調査の結果
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�における

発言内容を付録に示した�
質問票全体に関わる項目では� アンケ�ト用紙
は� 図書館で利用者に配ることを想定しているの
か� あるいはレファレンス�サ�ビスの利用者に
限るのか� どちらかに決めるべき� との意見が
あった� また� �レファレンス�サ�ビス� の語
は�一般の利用者にとってなじみがないため� �レ
ファレンス�サ�ビス� や �レファレンス担当職
員�といった表現は避けるべき�との意見が出た�
各質問項目について� 理想のレベルと認識してい
るレベルを尋ねることを考えていたが� 利用者に
とっては理想の図書館像を具体的に描くのは難し
いとの意見が多かった� 質の高いレファレンス�
サ�ビスはどのようなサ�ビスであるか� アン
ケ�ト終了後に分かるような項目を選ぶべきだと
の意見も多かった� このアンケ�トで対象とする
レファレンス�サ�ビスの範囲を明確にすべきと
の意見もあった� 他に� 内容が近いものをまとめ
て配列する方が回答しやすいという意見が多かっ
た�
各項目について� 学生と社会人の意見は概ね一
致していた� しかし� 項目 7 �質問をしたレファ
レンス担当職員が調べきれないときでも� 他のレ
ファレンス担当職員に相談して答えてくれる� に
ついては� 意見が分かれた� 学生は �たらい回し
にされている感じがする� ため否定的な意見が多
かったが�社会人は� �詳しい職員に替わって欲し
い� という意見が多かった�
�質の高いレファレンス�サ�ビス� とは言え
ないような項目� 例えば項目 9 �レファレンス担
当職員が図書館に対する不満を聞いてくれる� や
項目 10 �例えば �ホッチキスを貸してください�
といったことにも� 対応してくれる� は削除すべ
きだという意見が多かった� 直接的レファレン
ス�サ�ビスではない内容の項目 2 �調べものに
必要な資料が図書館に揃っている� も削除すべき
との意見があった�
その他� 質問項目を 2つに分けたほうがよいも
の� 2つの質問項目をまとめたほうがよいもの�
に関する意見があった� 元	の質問項目が図書館
員対象のものであったため� 利用者用とするため
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には文章の変更が必要だとの指摘もあった�
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の結果を
受け� 質問項目の表現や次元の名称を見直した�
次元の配列順は� レファレンス�サ�ビスの流れ
に沿ったものとした� ALAの RUSAが作成した
�レファレンスと情報サ�ビス提供者のためのガ
イドライン�43)では� レファレンス�サ�ビスの
各段階を �近づき易さ (Approachability)� �利用
者への関心 (Interest)� �聞くこと/尋ねること
(Listening/Inquiring)� �探索すること (Search-

ing)� �フォロ�アップ (Follow Up)� の 5領域に
分けている� �近づき易さ� は� レファレンス�
サ�ビスの最初の段階であり� 利用者と図書館や
図書館のレファレンス�サ�ビスとの出会いに関
係する領域である� �利用者への関心� は� 図書館

員がレファレンス�サ�ビスの利用者に関心を示
し�利用者に集中することを意味している� �聞く
こと/尋ねること� は� レファレンス�インタ
ビュ�に関係する領域である� �探索すること�
は� レファレンス回答のための探索に関係する領
域である� �フォロ�アップ�はレファレンス回答
を行った後� 回答が十分であったかを利用者に尋
ねたり� さらに質問があるときには再訪するよう
に伝えることなどを意味している� 本研究では�
�レファレンスと情報サ�ビス提供者のためのガ
イドライン� の 5段階に沿って質問項目を配列し
た�

C. 質問紙調査形式の評価法の設計

フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の結果を

第 2表 提案する評価法の次元と質問項目

次元 質問番号 質問項目

レ
フ
ァ
レ
ン
ス
�

サ
�
ビ
ス
へ
の

ア
ク
セ
ス

Q1 気軽に調査相談サ�ビスの利用ができる雰囲気があった

Q2 図書館が調査相談サ�ビスを行っていることを� 利用案内などで知らせていた

Q3 調査相談サ�ビスをどこで行っているかが分かるような掲示が� 館内にあった

Q4 e-mailや FAX�電話などにより� 来館しなくても調査相談サ�ビスの利用ができた

レ
フ
ァ
レ
ン
ス
担
当
職
員
の

資
質
や
技
術

Q5 窓口担当職員が図書館の資料を良く知っていた

Q6 窓口担当職員が利用者とうまくコミュニケ�ションがとれた

Q7 窓口担当職員が� 調べたい事柄をうまく引き出してくれた

Q8 質問をした窓口担当職員だけでなく� 質問した内容に詳しい職員も対応してくれた

Q9 専門的に調査相談サ�ビスを担当する職員がいた

Q10 どの窓口担当職員に聞いても� きちんと答えてくれた

質
問
者
と
の

相
互
作
用

Q11 窓口担当職員が素早く適切な対応をしてくれた

Q12 困っているきに� 窓口担当職員の方から声をかけてくれた

Q13 窓口担当職員にふさわしい服装をしていた

高
度
な
レ
フ
ァ

レ
ン
ス
質
問
へ

の
対
応

Q14
質問を受けた図書館で調べきれないとき� 国会図書館など他の図書館に問い合わせたり� 他
の機関を紹介してくれた

Q15 窓口担当職員が十分トレ�ニングを積んでいて� 調査相談サ�ビスに熟練していた

Q16 窓口担当職員が十分な時間をかけて調べてくれた

レ
フ
ァ
レ
ン

ス
回
答

Q17 質問に対して� 求めていた回答をしてくれた

Q18 専門的な質問にも回答してくれた

Q19 窓口担当職員が� 質問に対する回答をするだけでなく� 調べ方も教えてくれた
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� アンケ�ト調査 回答用紙 �

当館では� 利用者の皆様がお探しの情報や資料を職員がご案内する �調査相談サ�ビス� に力を入れています� このアンケ�
トは� 当館の調査相談サ�ビスをご利用になって� 皆様がどのような感想を持たれたかを知るために行うものです� 皆様のご意
見を伺い� このサ�ビスを更に充実させたいと考えています� お忙しいとは思いますがご協力をお願いします�
�質問� 本日� 当館の調査相談サ�ビスをご利用になって� どのような感想を持たれましたか� 下記の項目について �満足で
きる水準だった (5)	 から �不満足な水準だった (1)	 のうち� 当てはまるとお考えの番号に
を付けてください� 経験されたこ
とのない項目には� �わからない (0)	 とお答えください�
項目は全部で 19あります� すべての項目についてご回答くださるようお願いいたします�

満
足
で
き
る
水

準
だ
っ
た

や
や
満
足
で
き

る
水
準
だ
っ
た

標
準
的
だ
っ
た

や
や
不
満
足
な

水
準
だ
っ
た

不
満
足
な
水
準

だ
っ
た

わ
か
ら
な
い

1 気軽に調査相談サ�ビスの利用ができる雰囲気があった 5 4 3 2 1 0

2 図書館が調査相談サ�ビスを行っていることを� 利用案内などで知らせていた 5 4 3 2 1 0

3 調査相談サ�ビスをどこで行っているかが分かるような掲示が� 館内にあった 5 4 3 2 1 0

4 e-mailや FAX�電話などにより� 来館しなくても調査相談サ�ビスの利用ができた 5 4 3 2 1 0

5 窓口担当職員が図書館の資料を良く知っていた 5 4 3 2 1 0

6 窓口担当職員が� 利用者とうまくコミュニケ�ションがとれた 5 4 3 2 1 0

7 窓口担当職員が� 調べたい事柄をうまく引き出してくれた 5 4 3 2 1 0

8 質問をした窓口担当職員だけでなく� 質問した内容に詳しい職員も対応してくれた 5 4 3 2 1 0

9 専門的に調査相談サ�ビスを担当する職員がいた 5 4 3 2 1 0

10 どの窓口担当職員に聞いても� きちんと答えてくれた 5 4 3 2 1 0

11 窓口担当職員が素早く適切な対応をしてくれた 5 4 3 2 1 0

12 困っているときに� 窓口担当職員の方から声をかけてくれた 5 4 3 2 1 0

13 窓口担当職員にふさわしい服装をしていた 5 4 3 2 1 0

14
質問を受けた図書館で調べきれないとき� 国会図書館など他の図書館に問い合わせた
り� 他の機関を紹介してくれた 5 4 3 2 1 0

15 窓口担当職員が十分トレ�ニングを積んでいて� 調査相談サ�ビスに熟練していた 5 4 3 2 1 0

16 窓口担当職員が十分な時間をかけて調べてくれた 5 4 3 2 1 0

17 質問に対して� 求めていた回答をしてくれた 5 4 3 2 1 0

18 専門的な質問にも回答してくれた 5 4 3 2 1 0

19 窓口担当職員が� 質問に対する回答をするだけでなく� 調べ方も教えてくれた 5 4 3 2 1 0

お忙しい中ご回答くださいまして� 誠にありがとうございました�
お手数ではございますが� お帰りの際にお近くのカウンタ�の職員にお渡しください�

第 1図 提案する評価法の質問票
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受け� 次元と質問項目を見直した結果を第 2表に
示した�
レファレンス�サ�ビスの質を構成すると考え
られる次元は� �レファレンス�サ�ビスへのア
クセス� �レファレンス担当職員の資質や技術�
�質問者との相互作用� �高度なレファレンス質問
への対応� �レファレンス回答�の 5つとなり�下
位尺度である質問項目は合計 19となった�

1番目の次元は� �気軽に調査相談サ�ビスの
利用ができる雰囲気があった� �図書館が調査相
談サ�ビスを行っていることを� 利用案内などで
知らせている�等� �レファレンス�サ�ビスへの
アクセス� に関係する次元である�

2番目の次元は� �窓口担当職員が図書館の資
料を良く知っていた� �窓口担当職員が�調べたい
事柄をうまく引き出してくれた�等� �レファレン
ス担当職員の資質や技術� に関係する次元であ
る�

3番目の次元は �窓口担当職員が素早く適切な
対応をしてくれた� �困っているときに�窓口担当
職員の方から声をかけてくれた�等であり� �質問
者との相互作用� に関連する次元となっている�
この次元は 2番目の次元と境界があいまいであ
る� しかし� 3番目の次元は� 利用者とレファレ
ンス担当職員� 即ち顧客とサ�ビス提供者間の相
互作用に焦点を当てた項目となっている�

4番目の次元は� �質問を受けた図書館で調べ
きれないとき� 国会図書館など他の図書館に問い
合わせたり�他の機関を紹介してくれた� �窓口担
当職員が十分な時間をかけて調べてくれた� 等�
質問を受けた図書館が簡単に解決できないレファ
レンス質問への対応に関係する次元となってい
る�

5番目の次元は� �レファレンス回答� に関係す
る項目である�この項目に属する �質問に対して�
求めていた回答をしてくれた� は� 本研究で �質
の高いレファレンス�サ�ビス� と考える �利用
者のニ�ズに合ったレファレンス�サ�ビス� で
あるか否かを直接尋ねる項目となっている�

5つの次元の下位尺度である 19の質問項目を
使用して� 図書館利用者を対象とする満足度調査

の質問票を設計した �第 1図��
評価の対象とする公共図書館は� レファレン
ス�サ�ビスにある程度力を入れている中規模以
上の図書館とする� また� 調査対象とする利用者
は� 当該図書館の利用者すべてではなく� レファ
レンス�サ�ビスを利用した人に限定することと
した�

V. 考察とまとめ

本研究は� これまで取り組みの浅かった� レ
ファレンス�サ�ビスの質の評価を目的として行
われた� 国内において� 公共図書館の現場では質
に限らずレファレンス�サ�ビスの評価自体あま
り行われていない� また� レファレンス�サ�ビ
スの評価に関する研究も進んでいない� 海外にお
いては� 多くの実践があり研究も進んでいる� し
かしながら� 結果的にレファレンス�サ�ビスの
質を評価しているものもあるとはいえ� 当初から
レファレンス�サ�ビスの質の評価を目的として
行われているものは少ない�
本研究では� これまでの実践や研究を体系化
し� レファレンス�サ�ビスの評価の枠組みを示
すことを試みた� 次に� 枠組みに示された方法の
うち� アウトカムを測定する方法であり� かつ公
共図書館において実践が可能だと考えられる� 顧
客 �利用者� に対する質問紙調査形式の満足度調
査の方法を提案した� 提案する評価法は� 質問項
目がレファレンス�サ�ビスの質を構成すると想
定される 5つの次元の下位項目となっており� レ
ファレンス�サ�ビスの質を測定すると考えられ
る評価法である�
本章では� A節において本稿で提案するレファ
レンス�サ�ビスの評価の枠組みについて考察
し� B節において本稿で提案するレファレンス�
サ�ビスの質の評価法について考察する� 最後
に� 本研究のテ�マに関する今後の課題について
述べる�

A. レファレンス�サ�ビスの評価の枠組みに関
する考察

レファレンス�サ�ビスの評価は� 特に海外に
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おいて豊富な蓄積を持っている� しかし� それら
は 1つ 1つ独立したものであり� 相互の関係は示
されていない� 本研究では� これまで図書館で行
われた実践や� 研究者によって提案された評価方
法を� 体系化し� 枠組みとして示した� 枠組みの
構築は以下のように行われた�
最初に� 図書館情報学分野の �枠組みの提示�
に関する先行研究を調査した� 枠組みの骨格を成
すものとして� Saracevicの �電子図書館の評価
の枠組み� に示された �枠組みの要件�34) を参照
している� Saracevicは� 電子図書館の評価が混
沌としており十分に研究されていないことを指摘
し� 電子図書館の評価の概念的な枠組みの構築を
試みた� Saracevicが示した枠組みは電子図書館
の評価を対象としたものであるが� 枠組みの概念
は抽象度の高いものであり�その要件 ��評価の構
成� �評価の文脈� �評価の規準� �選択した規準を
反映する尺度� �評価の方法�� は他の評価にも適
用できる汎用性があると考えたためである�

Saracevicが枠組みの要件とした要素を� レ
ファレンス	サ
ビスの評価の枠組みを構成する
次元とするに当たって� �選択した規準を反映す
る尺度� 及び �評価の方法� をまとめ� �評価の方
法	尺度� の次元とした� �評価の構成� �評価の
文脈� �評価の規準�についてはそのまま次元とす
ることが可能だが� �選択した規準を反映する尺
度� と �評価の方法� は明確に切り離すことがで
きないと考えたからである� その結果� レファレ
ンス	サ
ビスの評価の枠組みを構成する次元
は� �評価の構成� �評価の文脈� �評価の規準� �評
価の方法	尺度� の 4つとなった� しかしなが
ら� 本稿では枠組みを構成する 4つの次元が� レ
ファレンス	サ
ビスの評価の枠組みとして� 必
要かつ十分なものであると示すことができなかっ
た� 今後の課題とする�
枠組みの骨格をなす次元である �評価の構成�
は� �何を評価するか� を表すものであり� 一般的
に評価の対象となる �インプット� �アウトプッ
ト� �アウトカム� を構成要素とした� �評価の文
脈� は �どのように評価するのか� を表すもので
あり� �図書館や図書館員の視点� �図書館利用者

の視点� �第三者の視点� により� 評価するものと
した� �評価の構成� と �評価の文脈� はレファ
レンス	サ
ビスの評価の枠組みの骨格をなす部
分であり� 個�の評価の規準や評価法は� この中
に割り当てられるのである� �評価の規準� や
�評価の方法	尺度� は� 主に長澤が �レファレ
ンスサ
ビス
21)で述べた要素を基にした� 基本
的な評価規準と評価法を網羅していると考えたた
めである� ALAの The Reference Assessment

Manual6) や Whitlatch の Evaluating Reference

Services7) には多くの評価の事例が紹介されてお
り� 評価の規準や手法の候補となる項目も挙げら
れている� しかし� 枠組みはある程度単純化した
構成とすることを意図していたため� 長澤が挙げ
た要素を補う形で取り上げた� 各次元の構成要素
は� それぞれの次元に必要な要素を� 網羅的であ
りながら� ある程度抽象化した項目を選択しよう
としている� 構成要素として取り上げた項目が�
妥当なものであるのかは� 今後の検証が必要とな
るだろう�
本稿の最初の章で� 筆者は �レファレンス	
サ
ビスの質� を �利用者のニ
ズに適合してい
ること� と定義した� その上で �レファレンス	
サ
ビスの質� を評価するための �レファレン
ス	サ
ビスの評価の枠組み� を構築した� �レ
ファレンス	サ
ビスの質� すなわち �利用者の
ニ
ズに適合している程度� を評価しようとする
とき� �レファレンス	サ
ビスの評価の枠組み�
を参照することにより� 漠然と �レファレンス	
サ
ビスの質�を測る方法を選ぶのではなく� �レ
ファレンス	サ
ビスの質� のどの部分をどのよ
うな方法で評価するのか� を明確に意識して評価
を行うことができるだろう� しかし� 本稿で提示
したレファレンス	サ
ビスの枠組みは� 十分に
洗練されたものでなく� 今後に改良の余地を残し
ている�

B. レファレンス�サ�ビスの質の評価法に関す
る考察

�レファレンス	サ
ビスの評価の枠組み� に
示された評価の方法	尺度のうち� アウトカムを
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測定する方法であり� かつ公共図書館において実
践が可能だと考えられる� 質問紙調査形式の利用
者満足度調査の方法を提案している� この方法
は� レファレンス�サ�ビスの利用者のニ�ズに
適合している程度を� 測定することができる方法
だと考えられる� 質問票に取り上げる項目は� レ
ファレンス�サ�ビスの質を測定することができ
るものでなければならない� 本研究では� 質問項
目の選定に当たり� 次に述べる手続きを踏んで�
�レファレンス�サ�ビスの質� を構成する次元
と下位項目を導き出し� それを基に評価法を設計
した�
�レファレンス�サ�ビスの質� の評価法とし
て決定的だと考えられる方法がないため� 最初に
図書館�情報学以外の分野のサ�ビスの評価方法
を研究した� その結果� 分野は違ってもサ�ビス
の品質を �次元� �体系� 等の概念で切り分け� そ
の下位尺度となる質問項目により測定しているこ
と� 利用者やサ�ビスの提供者� 第三者機関が評
価する質問紙調査形式だということが分かった�
レファレンス�サ�ビスの質もいくつかの次元に
より構成されていると考え� その下位尺度により
測定する質問紙調査形式の手法を開発することに
した�本研究においては� �レファレンス�サ�ビ
スの質�を �利用者のニ�ズに適合している程度�
と定義している� 開発する評価法は� ニ�ズを
持っている利用者が評価する方法が相応しいと考
え� 利用者を対象とした質問紙調査の形式とする
ことにした� 開発するに当たって� レファレン
ス�サ�ビスについて知悉している図書館員に対
してフォ�カス�グル�プ�インタビュ�と質問
紙調査を行い� レファレンス�サ�ビスの質を構
成すると考えられる次元と下位尺度を導き出し
た� 利用者対象の評価法には利用者の視点が欠か
せない� 本研究では次に図書館利用者に対する
フォ�カス�グル�プ�インタビュ�を実施し
た� フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の結
果� 質問票全般について� 及び各質問項目につい
て� 多くの有用な意見が得られた� それらの意見
を基に� レファレンス�サ�ビスの質を構成する
次元と下位尺度を確定し� 質問紙調査の質問票を

設計した�
以上のプロセスを経て開発した評価法は� 中規
模以上の公共図書館の来館利用者に対して実施す
ることを想定している� 調査期間中に� レファレ
ンス�サ�ビスの利用者に対して調査を実施し�
調査に対して有意な結果が得られるだけの回答を
確保できる図書館は� 一定規模以上の図書館に限
られる� レファレンス�サ�ビスにおいて� ほと
んどの図書館員が �今� 自分はレファレンス�
サ�ビスを行っている� と認識できるようなレ
ファレンス�サ�ビスの事例数は� 規模が小さい
図書館においては� それほど多くはないと考えら
れるからである� 本研究で提案する評価法を実施
した結果� 有効な回収率が得られない場合は� 例
えば� インプットやアウトプットの評価や� 質問
回答記録の分析など他の手段による評価も考える
必要がある�
本研究で提案する評価法は� 質問項目の表現を
変えることにより� 図書館員の自己評価のための
チェックシ�トとすることもできる� 提案する評
価法をどのように適用していくかについて� 検討
することが必要である�

C. 今後の課題

�レファレンス�サ�ビスの質の評価�は�難し
い課題である� �レファレンス�サ�ビスの質�自
体を明らかにすることは難しく� その評価は更に
難しい� すべての人が �レファレンス�サ�ビス
の質を評価している� と納得できるような評価法
は� おそらく存在しないだろう� 本研究が行った
アプロ�チにより� 少しでも �レファレンス�
サ�ビスの質の評価� の実現に近づくことが究極
の狙いである�
本研究により� これまで体系化されていなかっ
たレファレンス�サ�ビスを評価するさまざまな
方法を体系化し� その枠組みが示された� この枠
組みは完成されたものでなく� 今後改訂していく
必要がある� �枠組み� で示された方法のうち� ア
ウトカムを測定する方法であり� かつ公共図書館
において実践が可能だと考えられる� 利用者に対
する質問紙調査形式の満足度調査の方法を提案し
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た� この方法では質問項目及び質問の表現の適切
な選択が重要である� 本研究では図書館員や利用
者に対してフォ�カス�グル�プ�インタビュ�
や質問紙調査を実施し� レファレンス�サ�ビス
の次元と質問項目候補を抽出した� しかしなが
ら� これが �レファレンス�サ�ビスの質� のす
べてを測定していると言い切ることはできない�
本研究で提案する方法は� レファレンス�サ�
ビスの事例数の多くない中小規模の図書館で行う
ことは難しい� また� 対面で行うレファレンス�
サ�ビスを想定して作成したものであり� 電話や
ファクシミリ� 電子メ�ルなど来館以外の方法で
アクセスする利用者に対して実施することができ
ない� 非来館型の利用者に対して行う評価法も考
える必要がある�
質問紙調査以外の方法� 例えばインプットやア
ウトプットを測定する方法と組み合わせ� レファ
レンス�サ�ビスの質を別の角度から評価するこ
とも必要であるだろう� 特に今回取り上げなかっ
た� レファレンス�サ�ビスの質問回答記録の分
析は� �レファレンス�サ�ビスの質の評価� に
とって� 有効だと考えられる� また� レファレン
ス質問の内容の質的量的な分析も� �レファレン
ス�サ�ビスの質の評価� を行う上で� 重要な方
法となるだろう�
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要 旨

�目的�本研究の目的は�公共図書館におけるレファレンス�サ�ビスの評価のための枠組みを構
築し� その枠組みに基づいてレファレンス�サ�ビスの質評価のための方法を提案することである�

�方法�レファレンス�サ�ビスの評価の枠組みを構築するために�レファレンス�サ�ビスの評
価に関する先行文献を調査した� 調査の結果構築した枠組みは� �評価の構成� �評価の文脈� �評価の
規準� �評価の方法�尺度� の 4つの次元から構成されている�
本研究では� レファレンス�サ�ビスの質を評価するために� 質問紙調査形式の利用者調査を行

うことを提案している� この方法は� レファレンス�サ�ビス評価の効果的な方法だと考えられるか
らである� 評価の方法を開発するために� 公共図書館の利用者に対してフォ�カス�グル�プ�イン
タビュ�を行った� フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の結果を検証し� 図書館利用者の視点から
レファレンス�サ�ビスの質を評価することができるような質問紙調査を開発した�

�結果� 文献調査を行い� 熟考することにより� これまで示されていなかったレファレンス�サ�
ビスの評価の枠組みを構築した� また� レファレンス�サ�ビスの質を評価するための方法として�
効果的なツ�ルを開発した�
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付録 フォ�カス�グル�プ�インタビュ�の結果
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