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情報サービスの種類情報サービスの種類

•• レファレンス・サービスレファレンス・サービス
–– 図書館の持つ情報源図書館の持つ情報源 ((インターネットを含むインターネットを含む) ) で回答で回答

•• レフェラル・サービスレフェラル・サービス
–– 他の図書館、情報源を紹介他の図書館、情報源を紹介

•• 情報提供サービス情報提供サービス
–– カレントアウェアネス、アラートカレントアウェアネス、アラート

•• 情報源の収集・整理・配架情報源の収集・整理・配架
–– 参考図書の整備参考図書の整備

–– 検索ツールの整備検索ツールの整備
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レファレンス・サービスレファレンス・サービス

•• 利用者からの質問に回答利用者からの質問に回答
1.1. 情報そのものや回答の提供情報そのものや回答の提供

•• 図書の提供図書の提供

•• 質問への質問への回答回答の提供の提供

2.2. 情報源の紹介情報源の紹介
•• 情報源情報源の提示・提供の提示・提供

•• 情報源情報源の所在紹介の所在紹介

3.3. 支援支援
•• 図書館の利用案内図書館の利用案内

•• 情報源の利用案内情報源の利用案内

レファレンス・サービスレファレンス・サービス
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レファレンス・サービスの実際レファレンス・サービスの実際
•• 質問例質問例 ((堀込堀込 静香ほか静香ほか,,「レファレンスサービス演習」「レファレンスサービス演習」(2003) (2003) 

よりより))
–– ゴッホが家族や友人に宛てた手紙を集めた本を読みたい。書名、出版ゴッホが家族や友人に宛てた手紙を集めた本を読みたい。書名、出版

社などを知りたい。社などを知りたい。
–– 夫婦別姓に関する文献を知りたい夫婦別姓に関する文献を知りたい

–– ピアノ、ハープシコード、チェンバロの違いと歴史を知りたいピアノ、ハープシコード、チェンバロの違いと歴史を知りたい
–– 南米のマテ茶とはどのようなものか南米のマテ茶とはどのようなものか
–– シーボルトの略伝と、その記念碑のある場所を知りたいシーボルトの略伝と、その記念碑のある場所を知りたい

–– 音曲とは何を指すのか音曲とは何を指すのか
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立川市中央図書館立川市中央図書館
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レファレンス・サービスのツールレファレンス・サービスのツール

•• 蔵書蔵書

•• 参考図書参考図書

–– 辞書、事典、便覧、地図等辞書、事典、便覧、地図等

•• データベースデータベース
–– OPACOPAC、新聞記事、新聞記事

•• 検索エンジン検索エンジン
–– Google, Yahoo!Google, Yahoo!

•• その他所蔵資料その他所蔵資料

–– 地域資料、議会資料地域資料、議会資料

蔵書蔵書

参考図書参考図書 データベースデータベース



検索エンジン検索エンジン

14

利用者の情報要求利用者の情報要求

•• 書誌・文献書誌・文献

•• 所蔵所蔵

•• 所在所在

•• 事実事実

•• 調べ方調べ方

15

書誌・文献書誌・文献

•• 書誌書誌 (bibliography)(bibliography)
–– 国立国会図書館国立国会図書館 (National Diet Library) (National Diet Library) 日本全国書誌日本全国書誌

–– NDLNDL--OPACOPAC

•• 文献文献 ((雑誌などの一記事雑誌などの一記事) (document)) (document)
–– NDLNDL--OPAC (OPAC (雑誌記事索引雑誌記事索引))

–– その他データベースその他データベース (CiNii Articles (CiNii Articles などなど))
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所蔵所蔵 (holdings)(holdings)

•• 自分の図書館に所蔵しているか自分の図書館に所蔵しているか

•• ツールツール

–– 昔はカード目録昔はカード目録

–– MARC: MachineMARC: Machine--Readable CatalogReadable Catalog

–– OPAC: Online Public Access CatalogOPAC: Online Public Access Catalog
•• 各図書館の各図書館の OPACOPAC

•• 国立国会図書館の国立国会図書館の OPAC: NDLOPAC: NDL--OPACOPAC

カード目録
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所在所在 (locating)(locating)
•• 自分の図書館にないときは自分の図書館にないときは

–– Union CatalogUnion Catalog ((総合目録総合目録))
•• WebCat WebCat –– CiNii BooksCiNii Books ((日本の大学図書館の蔵書日本の大学図書館の蔵書))

•• 国立国会図書館サーチ（国立国会図書館サーチ（NDL SearchNDL Search））
–– ((国立国会図書館および主な公立図書館の蔵書国立国会図書館および主な公立図書館の蔵書))
–– http://iss.ndl.go.jp/http://iss.ndl.go.jp/

•• OCLC Worldcat (OCLC Worldcat (世界の図書館の蔵書世界の図書館の蔵書))

–– カーリルカーリル ((図書館横断検索図書館横断検索))

•• 資料の入手資料の入手

–– 図書館の相互利用図書館の相互利用

–– 図書館間相互貸借図書館間相互貸借 (Interlibrary Loan: ILL)(Interlibrary Loan: ILL)
•• 複写も可能複写も可能
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事実事実 (facts)(facts)

•• 参考図書参考図書

•• 専門情報機関専門情報機関

•• 専門家専門家

•• データベースデータベース

•• インターネットインターネット ((信頼性の吟味が必要信頼性の吟味が必要))
–– ホームページホームページ

–– WikipediaWikipedia
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調べ方調べ方 (methods)(methods)

•• 図書館の利用法図書館の利用法

•• 参考図書の使い方参考図書の使い方

•• インターネット・データベースの使い方インターネット・データベースの使い方

•• 講習・研修講習・研修
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レファレンス・サービスの手順レファレンス・サービスの手順

•• 質問の受付質問の受付 ((記録票記録票))

•• レファレンスインタビューレファレンスインタビュー

•• 調査調査

•• 回答の提示・評価回答の提示・評価

•• 記録記録 ((記録票記録票))

東京都立図書館東京都立図書館

東京都立図書館東京都立図書館
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質問の受付質問の受付

•• カウンターカウンター

•• 電話電話

•• FAXFAX

•• 電子メール電子メール

•• 郵送郵送
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質問処理票の例質問処理票の例

堺市立図書館堺市立図書館 ee--レファレンスレファレンス

Live ChatLive Chat
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レファレンス・インタビューレファレンス・インタビュー

•• 利用者の調査の手助けをする利用者の調査の手助けをする

–– 利用者は何が知りたいか言わない利用者は何が知りたいか言わない

–– 利用者は何が知りたいかわからない利用者は何が知りたいかわからない

–– 利用者は知りたいことを正しく把握していない利用者は知りたいことを正しく把握していない



• 「この図書館で一番古い竹取物語の本が見たい」

→ 実は富士山の名前のいわれが知りたかった

• 「五・一五事件について知りたい、簡単に、どんなこと
が起こったかわかるものでいい」

→ 「五・一五事件」について書いてある本は沢山あるが

– 実は犬養毅首相が暗殺された様子が知りたいとのこと

– 部屋のどの辺りで撃たれのかなど

→ 当時の新聞記事を探したら詳しく書いてあった

• 「戦前の雑誌の記事の索引はないですか」

– 実は「「ルリカケスに関する昔の論文があったら見たいんで
すけど 」

– 「黒田長礼（大正の人）がルリカケスについて書いた論文が
あると思うのですが……」

– 「黒田長礼が奄美大島で発見した唯一の鳥のことを調べて
いるんです」

→ 新聞記事に載っていた

→ 鳥名は「ルリカケス」ではなく「ミヤコショウビン」。発見し
たのは「黒田長礼」ではなく「田代安定」
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レファレンス・インタビューレファレンス・インタビュー

•• 利用者とのコミュニケーション利用者とのコミュニケーション

–– 利用者をこわがらせない利用者をこわがらせない

–– 利用者を信頼させる利用者を信頼させる

–– 利用者と仲良くなる利用者と仲良くなる
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レファレンスサービスの原則レファレンスサービスの原則

•• 資料を提供することが原則資料を提供することが原則

•• 軽微な質問なら解答を与えてもよい軽微な質問なら解答を与えてもよい
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レファレンスサービスと専門家の助言レファレンスサービスと専門家の助言

•• 法律上資格のある専門家しか助言・回答してはいけ法律上資格のある専門家しか助言・回答してはいけ
ない分野ない分野
–– 病気と治療病気と治療 医師医師

–– 医薬医薬 薬剤師薬剤師

–– 法律法律 弁護士弁護士 ((司法書士司法書士))

•• 図書館は資料提供にとどめる図書館は資料提供にとどめる
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レファレンスサービスの原則レファレンスサービスの原則

•• 図書館の立場として回答することが好ましくないもの図書館の立場として回答することが好ましくないもの

–– 他人のプライバシーにかかわる質問他人のプライバシーにかかわる質問

–– 学校の宿題学校の宿題

–– 懸賞問題懸賞問題

–– 将来の予想に関する質問将来の予想に関する質問

–– 身の上相談身の上相談



インターネットの利用インターネットの利用

• インターネットの情報には信頼性に欠けるものもある
ので、注意が必要
– Wikipedia

• 匿名の記述であることが問題

• 図書館としては利用しない (内容に責任が持てない)

• 利用者の責任で使ってもらう

– オンライン百科事典など
• 出版社が責任をもっているので、利用できる

– レファレンス協同データベース
• 活用を図る

インターネットの利用

• Wikipedia の注意すべき言い回し

– 「とんぼ玉（とんぼだま、蜻蛉玉）は、穴の開いたガラス玉（ビーズ）のこ
と。模様のついたガラス玉をトンボの複眼に見立てたため、「とんぼ玉」
と呼ばれたといわれている。」

– 「しかし、この時期にも出羽海部屋の派閥争いの関係で八百長のような
話が出たりもした。玉錦はこういった依頼を断っていたのではないかと
いわれている。」

– 「ローマ帝国皇帝クラウディウス2世は、愛する人を故郷に残した兵士

がいると士気が下がるという理由で、ローマでの兵士の婚姻を禁止した
といわれている。」

• うわさ、または思い込み (時にはでっち上げ)

• 書いた本人も自信がないため、あいまいな言い方をしている

• 出典が書いていない「事実」は危険が一杯

レファレンス協同データベースレファレンス協同データベース

• 国立国会図書館のプロジェクト
– http://crd.ndl.go.jp/jp/public/

• 図書館のレファレンス事例を収集して提供

レファレンス協同データベースレファレンス協同データベース

パスファインダーパスファインダー

•• 特定のテーマに特定のテーマに
関する文献、情関する文献、情
報の探し方・調べ報の探し方・調べ
方の案内方の案内
–– リサーチナビリサーチナビ ((国国
立国会図書館立国会図書館))



リサーチ・ナビリサーチ・ナビ
Search EngingeSearch Enginge


