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研究の参考となる先行研究を以下に挙げる。
1)実態調査
全国公共図書館協議会による実態調査（2剛、２㈹５，２㈹6）
全国公共図書館協議会は、平成15年から３年間、全国の公立図書館におけるレフアレ
ンスサービスの「調査・研究事業」（文部科学省の国庫補助対象事業）に取り組み、その
結果を舩立図書館におけるレフアレンスサービスに関する実態調査報告書2003年度』
としてまとめている。また、この調査結果をもとに、より詳細な分析を行った舩立図書
館におけるレフアレンスサービスの実態に関する研究報告書2004年度』４)及び舩立図
書館におけるレフアレンスサービスに関する報告書2005年度』５)をまとめている。この
中では、レファレンスサービスを行う組織について触れられているが､調査結果の評価に
とどまり、詳細な分析は行われていなし＄

2)現状分析と新たな提案
①読書案内サービスの必要性に関する研究
薬袋秀樹（1994,2001）は、日本の公立図書館の発展過程を研究する中で､公立図書館
が自治体の中で高く評価されていないことを指摘している。その理由として、日本の多く
の公立図書館が十分なレファレンスサービスや雑誌コレクションを提供せず､専門的職務
と非専門的職務を区別していないことを挙げ、その分離を提案している6)。また、具体的
な提言として､読書案内サービスの必要性を訴えている。貸出カウンターの問題点として
利用者の質問に対応できないこと、そして専門職員の専門性を発揮できないことを挙げ、
独立した読書案内デスクやレファレンスデスクを設置し､明確なサインとともに経験豊か
な職員を配置することで､利用者の多様な要求に対して､専門性を活かした対応ができる
としている7)。レファレンスデスクと専門職員の配置を求めているが、担当する組織の問
題は取り上げていない
②これからの図書館の在り方検討協力者会議による検討(2㈹6）
先にもあげたが､平成18年３月に文部科学省から出された『これからの図書館像』は、
これからの図書館の在り方検討協力者会議がまとめたもので､図書館が地域の情報拠点に
なるようさまざまな提案がなされている。レファレンスサービスは重視しているが､担当
する組織の問題は取り上げていない。

3)個別の先行研究
①行政レファレンスサービスを行う組織に関する研究
根本彰（2001）は、日野市立図書館市政図書室の実態調査を行い、公立図書館が当該自
治体の行政内部にレファレンスサービスを行う可能性について検証している8)。行政レフ
ァレンスサービスの担当組織として市政図書室を捉えた場合、参考となる研究である。
②横浜市立図書館における庁内情報拠点化事業
桑原芳哉(2000,2001）は､横浜市中央図書館での庁内情報拠点化事業として、当該自
治体内部への情報提供、レファレンスサービスの実施についてまとめている。横浜市中央
図書館には、立川市と同様にレファレンスサービスの担当組織(調査資料課）があり、そ
こを中心に庁内情報拠点化事業を展開している9)。
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「人」「資料」をレファレンスサービスに適用したものである。これによって、担当賠損
は､貸出對努の合間にレファレンスサービスを行うのではなく、レファレンスサービスに
専念できるようになった。その結果､賠唄１人当たりのレファレンス質問件数が澗窪的に
多くなり、レファレンスサービスの結果の反省もできるようになり、レファレンスサービ
スのためのレファレンス資料の収集等も刺各的に行うことができるようになった。

(2)住民に対するレファレンスサービスのPR
立川市では、レファレンスサービスのための部屋を設け、人、資料を酉喧し、いつでも
相談ができる体制を作った。この結果、レファレンス・カウンターには常に職員がいて、
住民のさまざまな情報相談に専門的に対応できる窓口が整った｡これによって､住民には、
レファレンスサービス力垳われていることがわかりやすくなった。

(3)組織としての位置づけによる責任あるサービス体制の確保
調査資料係の存在は､行政の中の組織として位置づけられているため､調査資料係長が
酉喧される｡当然､人員酉喧の問題や予算の組み立てにその係長が責任を持って対処する。
係があれば､たとえば予算ヒヤリングや行政評価ヒヤリング､あるいは各種の庁内の横断的
会議等で､その存在をアピーノレすることができる。それを通して、図書館にはレファレンス
サービスというサービスがあり、役に立つこと、そして多くの市民が利用していること、ま
た責任ある体制のもとでレファレンスサービスが行われていることを行政内部に訴えるこ
とができる。

(4)行政への政策立案支援サービスの窓口としての役割
調査資料係では､平成９年から行政への政策立案支援サービスを行っている。市職員が
行政執行上必要とする情報を入手したい場合､図書館に問い合わせてもらい､調査資料係
の職員が調査し、必要な情報を提供するサービスで、「庁内レファレンスサービス」と銘
打って行っている。
市職員からの問い合わせがスムーズに行われるように質問用紙｢調べてください」を庁
内の全係に配布し、図書館の利用促進を図っている。この取り組みには、“図書館は本を
貸しているところ”というイメージをもつ市職員の認識を変え、さまざまな課題解決に図
書館が役立つという認識をもってもらい､図書館にいる情報探索に精通した職員を活用し
てもらいたいという意図がある。図書館が情報提供を行うことで､間接的ではあるが市民
サービスの向上に繋がっていると言える。
行政への政策立案支援サービスを積極的に行えるのも､情報探索を専門とする業務を行
う担当組織があり、日々、担当職員が知識や技術の習得に努めているからである。

(5)地域の課題解決を支援する体制の明確化
地方分権が進む中で､今後の公立図書館が意識しなければならないことは､その図書館
が立脚する地域であり、その地域の課題解決に何ができるかである。その意味において、
課題解決を支援するレファレンスサービスと地域の情報を扱う地域行政資料サービスを
同じ係が担当し､相談･情報提供サービスを行うことによって､地域にその体制があるこ
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とを明確にアピールできる。
また､地域の課題解決に対して的確な情報提供を行うには､その地域の情報源に精通し
た人材が必要であり、その人材を確保し、育てるためにも専門の組織は有効である。
最近多くの図書館で行っているビジネス支援サービスは、まさに地域活性化を目指し
た図書館サービスの取り組みであり、レファレンスサービスを土台としながら、地域のさ
まざまな機関と連携してサービスが展開されている。この連携を行う場合にも地域を知る
図書館職員の存在が不可欠である。ビジネス支援サービスを行っている立川市中央図書館
の調査資料係は、それに耐え得る担当組織を意識して運営されている。

(6)専門的職員を育成する役割
住民からのさまざまな情報要求に的確に応えるためには､職員の知識､技術､そして経
験が不可欠である。特に技術の継承は大きな課題であり、後進を常に育てていかなければ
ならなし＄専門的な技能を身につけるためには､基礎となる知識･教養と同時に現場での
実践的な訓練が必要となる｡専門の組織は､その実践的訓練(OJT)の場となる。また、
その訓練方法についても、知識や技術の蓄積を行うことができる。
特にレファレンスサービスや地域行政資料サービスについては､専門的な訓練が必要で
あり､そのサービスを専門に行う組織の中で訓練できることの意義は大きい｡具体的には、
新人に対するマンツーマンでの指導､実践事例の添削・評価などがあげられるが、一番効
果的なのは､ベテラン職員の対応を目の当たりにし､自分の技量と比較できることである。
同じ業務を専門的に行う組織だからOJTがうまく機能するとも言える。
専門的な業務を行う調査資料係は､地域の情報源を知る人材を育てる器にもなっている。

4．担当組織の課題
３氏へのインタビューをとおして、レファレンスサービスの担当組織の課題として次の
2点が挙げられた。
(1)人事の問題
調査資料係に酉磧される職員には、レファレンス資料を活用するための知識や技術､ま
たレファレンスインタビューの方法などの一定の専門的知識が必要であり、そのような人
材を確保できるかどうかという問題がある。特にリーダー(調査資料係の場合は係長）の
専門性や業務に対する意識の問題は大きい｡係長の場合､マネージメントと同時に業務遂
行上でも他の職員をリードしていく必要があり、その能力が必ず問われることになる。行
政の人事制度上､その係に一般行政職の係長が酉喧された場合には､係のモチベーション
維持に微妙な影を落とす場合もある｡図書館業務の中でも専門的能力を発揮してサービス
にあたらなければならない組織には、そのための人事的酉礪が必要であろう。
現在は､調査資料係に酉掘されている６人の職員すべてを司書有資格者で占めるまでに
は到っていない。図書館全体に占める司書の割合が低いため､各地区図書館にも司書を配
置しなければならず、調査資料係だけに司書を集めることができないのである。

(2)他組織の職員の業務意欲の阻害
調査資料係以外の係の職員には､レファレンスサービスを調査資料係のみが行うものと
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考え、自分で解決できる情報相談でも自身で対処せず､専門の調査資料係に任せてしまう
ケースが多くなる。この場合、図書館全体では、レファレンスサービスへの取り組みが希
薄になる。これは､担当組織を設けたことの結果であり、専門性が認知された結果とも言
える。しかし､図書館総体としてレファレンスサービスに対する意識が希薄になることは
避けなければならない専門の係による他の係への研修を強化するなどの対策を取り、そ
のような状況に陥らない対策を考えることも必要である。

5.おわりに
今回の調査は､特定の図書館においてサービスを掴共する側の当事者へのインタビュ
ー調査の結果である。レファレンスサービスを担当する組織の当事者がどのように考え
ているかを明らかにしたものである。今後、第二段階、第三段階の研究を進め、公立図
書館におけるレファレンスサービスを専門とする担当組織について検討を続けていき
たい。
なお、本研究にあたり筑波大学･難秀樹朝受のご助言をいただいた。感謝申し上げ
る。
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