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０　概要

（1）フォーラムの概要

テーマ　レファ協というプラットフォーム
―コロナ時代のレファレンス・サービスを考える―

日　時　令和３年３月 19 日（金）　12：30 ～ 16：55
参加者　211 名

（内訳）
公共図書館 73 名　大学図書館 74 名　学校図書館 10 名
専門図書館 12 名　大学教員・研究者 17 名　学生６名
図書館関連企業・団体４名　所属なし・その他 15 名

（2）プログラム

１.　開会挨拶
２.　趣旨説明
３.　オープニングスピーチ

テーマ「レファ協はプラットフォームか？　低い，平たい，載せやすい」
講師：小田光宏氏（レファ協事業企画協力員、青山学院大学コミュニティ人間科学部教授）

４.　参加館報告
①大阪市立中央図書館
　藤本明子氏（大阪市立中央図書館 利用サービス担当）
②函南町立図書館
　大畑真依氏（函南町立図書館 主事（図書館司書））
③近畿大学中央図書館
　上野芳重氏（近畿大学中央図書館事務部 レファレンス課員）
④神奈川県学校図書館員研究会
　田子環氏（レファ協事業企画協力員・神奈川県立厚木清南高等学校司書）

５.　事務局報告「レファ協活用の提案」
国立国会図書館 関西館 図書館協力課 協力ネットワーク係　藤田順

６.　フリートーク
参加館報告者
コーディネーター　坂井華奈子氏（レファ協事業企画協力員、独立行政法人日本貿易振興機
構 アジア経済研究所学術情報センター 図書館情報課 課長代理）

７.　閉会挨拶

この記録集は、令和３年３月 19 日に開催された第 16 回レファレンス協同データベース事業フォーラムの内容をまとめ
たものです。当日の配布資料は、事業のホームページ（https://crd.ndl.go.jp/jp/library/forum_r2_16.html）に掲載し
ていますので、併せてご利用ください。なお、登壇者等の所属及び肩書はフォーラム開催当時のものです。

※オープニングスピーチ、参加館報告及びフリートーク以外のプログラムは、配布資料をもって記録に代えさせてい
ただきます。

※本文中、「レファレンス協同データベース事業」又は「レファレンス協同データベース」を「レファ協」と略して
いる場合があります。
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「レファ協はプラットフォームか？　低い，平たい，載せやすい」

青山学院大学コミュニティ人間科学部教授　小田光宏氏

　今回のフォーラムは「レファ協というプラット

フォーム―コロナ時代のレファレンス・サービス

を考える―」がテーマとなっていますが、オープ

ニングスピーチでは、まずこの「プラットフォー

ム」という言葉について、「そもそもプラット

フォームとは何だろう」、「レファ協はプラット

フォームなのか？」と、一度立ち止まって考えて

みたいと思います。その上で本日のプログラム全

体を通して、コロナ時代と非コロナ時代を比較し

てレファレンス・サービスやレファ協にどのよう

な変化があるかということまで考えていけたらと

思っています。

「プラットフォーム」とは何か

　まずは、「プラットフォーム」という言葉を国

語辞書や『図書館情報学用語辞典』（第 5 版）で

調べてみました。その記述をレファ協の文脈に引

き寄せてまとめてみると、「プラットフォーム」

とは「レファレンス・サービス情報交換基盤」と

いうことになるでしょうか。つまり、レファレン

ス・サービス情報を載せて、それらを交換する基

盤となるネットワーク上の「場」というイメージ

です。今日はこうした意味合いで「プラットフォー

ム」を捉えてお話ししたいと思います。

新型コロナウイルスのレファレンス・サービス
への影響

　新型コロナウイルスの感染拡大は、図書館にも

図書館利用者にも大きな影響をもたらしました。

図書館においては、対面型レファレンス・サービ

スが制限されたばかりでなく、利用者の施設・設

備や情報源へのアクセスが制限され、その結果調

査活動が困難になったという側面も見逃すわけに

はいきません。図書館の情報源を利用できないこ

とで、ウェブ情報源に過度に依存するようになっ

たり、あるいは調査活動においてレファレンス・

サービスが意識から除外されてしまったりなどの

影響があったように思います。同時に、例えば非

来館型の質問回答サービスや、情報源の遠隔利用

（情報源のデジタル化や緊急時の公衆送信権の制限を

含む）などのように、今まで図書館が十分に提供

できていなかったサービスについて気づかされる

ことにもなりました。

非来館型レファレンス・サービスの先進的事例

　インターネットを利用して提供されるレファレ

ンス・サービスを「デジタル（バーチャル）・レ

ファレンス・サービス」と言いますが、関連した

先駆的なサービスは世界中で様々に行われてい

ます。とりわけ質問回答サービスに関しては多く

の事例があり、例えば米国議会図書館の「Ask a 

１　オープニングスピーチ
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Librarian」サービス�
（1）

や英国図書館における「Ask 

the Reference Enquiry Team」 サ ー ビ ス�
（2）

で は、

チャットによる質問回答サービスを利用できま

す。質問回答サービスに関しては、欧米では図書

館の規模を問わず、チャットによるサービスが標

準的なものになりつつあり、休館中であっても、

チャットによって質問を受け付けることが技術的

にはすでに可能になっています。レファ協との関

連で言えば、今後チャットで質問を受け付けた場

合に、どのようにレファ協に記録していくかとい

うことが焦点になるのではないでしょうか。

　もう一つの例としては、チャットボットを導入

する試みがあります。チャットで寄せられた質問

に対して、AI を利用してロボットが回答すると

いう仕組みです。現状ではもちろんチャットボッ

トでは答えられない質問も多いですが、チャット

ボットをレファレンス・サービスに組みこむ取組

もいくつか行われています。米国オクラホマ大学

におけるチャットボット “Bizzy” の導入�
（3）

や、東

京都立図書館�
（4）

、福岡県立図書館を含む福岡県庁�
（5）

、

飯能市立図書館�
（6）

で行われた実証実験などです。こ

れからのレファレンス・サービスを考える際には、

こうした取組もきちんと位置づけていく必要があ

るでしょう。

（1）　“Ask a Librarian”  Library of Congress website <https://
ask.loc.gov/>。なお、本記録集におけるウェブサイトの最終アク
セス日は、2021 年６月 18 日である。

（2）　“Ask the Reference Enquiry Team”  British Library 
website <https://www.bl.uk/help/reference-enquiry-team>

（3）　“Introducing ‘Bizzy’” The University of Oklahoma, 
University Libraries website <https://libraries.ou.edu/content/
introducing-bizzy>

（4）　「東京都立中央図書館、LINE を活用したチャットボット
による自動応答等の実証実験を富士通株式会社と共同で実施」カ
レ ン ト ア ウ ェ ア ネ ス , 2020.11.25. <https://current.ndl.go.jp/
node/42606>

（5）　「福岡県立図書館、AI チャットボットを試験導入」同上 , 
2020.12.11. <https://current.ndl.go.jp/node/42749>

（6）　「飯能市立図書館（埼玉県）、「図書チャットボット」の
実証実験を実施中」同上 , 2019.7.29. <https://current.ndl.go.jp/
node/38682>

制度上の課題

　また、本フォーラムの中心的な話題ではないた

め軽く触れるに留めますが、単に「デジタル・レ

ファレンス・サービス」を導入するだけでは解決

しない課題もあります。例えば、遠隔利用におけ

る情報源の公衆送信に関する課題があります。現

状では、レファ協上で分量の多い文を引用したり

画像・ファイルを掲載したりすることは公衆送信

権から考えてなかなか難しい面がありますが、こ

れに関しては、2020 年来、文化庁文化審議会著

作権分科会において図書館における公衆送信権に

関する改正の議論が進められ、現在国会での審議

に向かっているところです。こういった課題をめ

ぐる状況は今後も注視していく必要があります。

プラットフォームとしてのレファ協に期待する
役割

　こう考えてみると、レファ協はそもそもネット

ワーク上に構築されたデータベースであり、非来

館型サービスとは相性が良いということが言えま

す。

　オープニングスピーチの最後に、今後レファ協

に期待したいことについて、2 つのキーワードで

まとめたいと思います。

　まず、レファ協の「コモン」（共有の場）とし

ての役割を考えれば、まず参加館にとっては、もっ

と「低く」運営できるようにする（＝参加のハー

ドルを下げる）、もっと「平たく」なるようにする（＝

レファレンス事例だけでなく、調べ方マニュアル・

特別コレクションの登録を促進する）、もっと「載

せやすく」する（＝登録データを拡大する）には

どうしたらいいか考えていく必要があるでしょ

う。利用者にとっても、「低く」（＝簡単にアクセ
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スできる）、「平たく」（＝様々なデータが眺められ

る）、「載せやすい」（＝フィードバックがデータ化

される）プラットフォームになることが望ましい

のではないかと考えます。

　また、レファ協の「ハブ」（つなぎ役）として

の役割に関して申し上げますと、始まりは利用者

の「知りたい！」というニーズにあると思います。

それに応える形でレファレンス事例や調べ方マ

ニュアルが蓄積され、その結果として地域（地域

の文化や景観）の継承にもつながることになりま

す。そこから「ハブ」としてのレファ協の存在価

値も認識されていくだろうと考えています。

フォーラム当日の画面イメージ
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２　参加館報告

2-1. 大阪市立中央図書館　藤本明子氏（利用サービス担当）

　本日は、大阪市立図書館の中央図書館の状況を

中心に、コロナ禍でのレファレンス・サービスの

取組についてお話ししたいと思います。

コロナ禍でのレファレンス・サービス

　新型コロナウイルス感染拡大に伴い、当館で

も 2020 年 3 月 2 日から 5 月 15 日まで臨時休館

をしていました。その後も、座席数・滞在時間

を制限した上でサービスを行ってきました。約 2

か月半の臨時休館の間、対面でのレファレンス・

サービスの提供はできませんでしたが、電話・メー

ル・文書でのレファレンス・サービス、そして大

阪市の職員向け調査相談サービスは実施していま

した。

　休館中、電話でのお問合せは一日平均 80 件（う

ちレファレンス質問は 22 件）寄せられ、最大で一

日 300 件を超える問合せがあった日もありまし

た。メール・文書によるレファレンス質問件数も

増加しました。質問内容の傾向としては、「我が

家のルーツ探し」、「感染症・伝染病関連（スペイ

ン風邪等）」、そして学生からと思われる質問など

が多かったです。

　また、当館では大阪市の職員（教職員含む）向

けに、施策立案・市民対応などの業務上必要な情

報収集を支援する「大阪市職員向け調査相談サー

ビス」を行っており、大阪市職員は「庁内ポータ

ル」に設置のフォームやメール、電話でレファレ

ンス質問を行うことができます。サービスが徐々

に浸透してきたこともあり、受付件数は 2019 年

度には約 400 件でしたが、2020 年度は 2 月末で

すでに 590 件ほどと増加しています。

　来館困難な時期だからこそ、レファレンス質問

に回答する際には、なるべく自宅や近隣の図書館

で利用可能なデジタル資料を紹介することを心掛

けていました。国立国会図書館のデジタルコレク

ションや大学のリポジトリ、大阪市立図書館提供

の電子書籍など、有用なデジタル資料を積極的に

紹介しました。レファレンス事例をレファ協に登

録する際にも、デジタルで利用可能な資料がない

か再確認して、デジタルで見られる資料を積極的

に紹介しています。

レファ協の活用状況と課題

　休館などもありましたが、「せっかく調べたん

だし周知しよう！」という発想で、カウンター業

務が減少した時間を利用して、興味を持ってもら

えそうな事例から過去の事例の遡及登録を進めて

います。新型コロナウイルスに関連するものとし

ては、「アマビエ」や「新型コロナウイルスの症状」

に関する事例を登録・公開しました。臨時休館終

了後も、新型コロナウイルス感染症に関する事例

は優先的に登録するようにしました。その成果も

あって、新型コロナウイルス関連事例の被参照数

は他と比べても多かったです。全体的にも、被参

照数は昨年度に比べて増加しました。

　登録だけでなく周知も進めようと、図書館の
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Twitter アカウントで新規事例や過去の事例を紹

介していますが、当館アカウント単独では反応が

あまり大きくなく、レファ協公式アカウント（@

crd_tweet）頼みというのが悲しい現実です。

　また、当館ではレファレンス事例だけでなく、

オリジナルの「調べかたガイド」�
（1）
（全 30 種類。館内・

ホームページで配布）もレファ協の「調べ方マニュ

アル」として登録しています。こちらも、休館中

に例年より綿密に改訂・更新作業を進めることが

できました。また、休館中に受けた質問の中で「調

べかたガイド」に適した事例があったので、新た

に 1 種類のガイドを作成中です。

　こうした取組を進めていく中で、課題も見えて

きました。特に、コロナウイルスに関するもの等、

日々情報が更新される時事的な事例や過去の事例

について、登録後のメンテナンス・更新作業をど

うするかということは大きな課題の一つです。

コロナ禍での新たな取組

　そんな中、当館では新たな取組もスタートしま

（1）　「調べかたガイド」大阪市立図書館 HP <https://www.oml.
city.osaka.lg.jp/?page_id=493>

した。

　まず、自粛期間中に自宅からでも使えるコンテ

ンツとして電子書籍活用の PR を行いました。広

報にはホームページや SNS を活用し、また特に

臨時休校中の子どもたちに向けて、期間限定で設

けた学校向け専用サイトを使って大阪市立の全学

校に通知しました。後者の結果、先生や保護者の

方からたくさんのお問合せがありました。

　また、2020 年 1 月にリニューアルした「大阪

市立図書館デジタルアーカイブ」�
（2）

を活用していた

だくため、Twitter と連動したイベントを実施し

ました。この結果、電子図書館機能コンテンツへ

のアクセス件数は、軒並み昨年度よりアップしま

した。

　そして、自宅から利用可能なコンテンツとして、

大阪市教育委員会の YouTube チャンネルに動画

をアップしました。イベントについても、無観客

で実施して動画を配信したり、定員を半減したり、

講師がリモートで登壇したりなど、「新しい生活

様式（ニューノーマル）」に合わせた開催を試行し

ています。

（2）　大阪市立図書館デジタルアーカイブ <http://image.oml.
city.osaka.lg.jp/archive/>

2-2. 函南町立図書館　大畑真依氏（主事（図書館司書））

　函南町は、静岡県東部にあり伊豆半島の入り口

に位置しています。当館は、2013 年に開館した「か

んなみ知恵の和館」の中にあり、1 階がこども図

書館、2 階が中学生以上対象の図書館になってい

ます。「函南町子育てふれあい・地域交流センター」

との複合施設であることもあって、子どもの読書

活動推進に積極的に取り組んでおり、2019 年に

は「子どもの読書活動優秀実践図書館」として文

部科学大臣表彰を受賞しています。レファ協にも

子ども向けのおすすめ本についてのレファレンス

事例が多く登録されているのが特徴になっていま

す。

コロナ禍でのサービス状況

　当館でも 2020 年 4 月 4 日から 5 月 31 日まで
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臨時休館を行いましたが、電話・文書によるレファ

レンスは受け付けていました。6 月からは様々な

制限を設けつつ、開館を再開し、その後様子を見

ながら徐々に利用できるサービスを増やしていっ

ているところです。

　コロナ禍においては、情報発信に力を入れて取

り組んでいます。新型コロナウイルス感染症に関

連する館内展示を行ったり、当館のホームページ

で「新型コロナウイルス関連肺炎についてのリ

ンク集」�
（1）

（2020 年 3 月公開）、「おうちで楽しく過

ごすためのお役立ちサイトリンク集」�
（2）

（2020 年 4

月公開）を公開したりしました。また、パスファ

インダーについてもすでに多くの種類があり、今

後レファ協の「調べ方マニュアル」で公開を予定

しています。

レファレンス・サービスの状況

　当館では2013年の開館以来レファレンス・サー

ビスを提供しており、毎年 3 千件程度のレファ

レンス質問を受けています。レファ協には 2019

年から参加しており、過去に記録用紙で蓄積した

レファレンス事例のうち地域に関するものやおす

（1）　「新型コロナウイルス関連肺炎についてのリンク集」函南
町 立 図 書 館 HP, 2020.3.3. <https://www.lics-saas.nexs-service.
jp/tosyokan.town.kannami/news/20030302.html>

（2）　「【お知らせ】おうちで楽しく過ごすためのお役立ちサイト
リンク集」同上 , 2020.4.29. <https://www.lics-saas.nexs-service.
jp/tosyokan.town.kannami/news/20042901.html>

すめ本を紹介したもの、調査が難航したものなど

を選んで、登録するようにしています。

　2020 年度のレファレンス件数は約 1,500 件

（2021 年 2 月末時点）と、例年の約半数となりま

した。休館中は過去のレファレンス事例の遡及登

録に取り組み、2020 年度にレファ協に登録した

約 250 件のデータのうち約 150 件が遡及登録と

なっています。

これからのレファ協とレファレンス・サービス

　レファ協の利点として、過去のレファレンス内

容を簡単にキーワード検索できる点や、全国の図

書館の事例から参考になる事例を検索できる点な

どが挙げられます。当館でも様々な館の類似事例

を回答に役立てていますし、当館の事例もお互い

様で他館でのレファレンス回答の参考になれば

と、積極的に事例のチェック・公開を進めていま

す。協同で作り上げていくレファ協を利活用して、

参加館みんなで課題解決に取り組んでいければと

思っています。

　レファレンス・サービスは来館・非来館問わず

提供可能なサービスです。当館は、むしろコロナ

禍だからこそ、課題解決支援のために働きつづけ

ることができる図書館でありたいと考えていま

す。

2-3. 近畿大学中央図書館　上野芳重氏（事務部レファレンス課員）

　近畿大学中央図書館の事例報告をさせていただ

きます。近畿大学は全国に 6 つのキャンパスが

あり、約 3 万 5 千人が学ぶ総合大学です。中央

図書館は、東大阪キャンパスにあります。
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コロナ禍の影響

　近畿大学ではキャンパス入構禁止措置が採ら

れ、2020 年 4 月 3 日から 6 月 7 日まで休館し、

その後は予約制での開館や時短開館等、徐々に制

限を緩めながら開館しています。中央図書館は、

2019 年度の統計では入館者数が約 180 万人、貸

出冊数が約 28 万冊だったのですが、2020 年の 4

月から 12 月までの統計では入館者数が約 23 万

人と約 8 分の 1 に減少、貸出冊数が約 7 万冊と

約 4 分の 1 に減少しました。

レファレンス・サービスの状況

　レファレンス・サービスも昨年度の 9,500 件か

ら 2,843 件（2021 年 1 月時点）へと、約 3 分の 1

に減少しましたが、当館では「何とか利用者にサー

ビスを届けなければ」と、休館中・来館制限時も

様々な取組を行っています。

　休館中のレファレンス・サービスについては、

対面型サービスをクイックレファレンスのみに限

定し、深い内容のレファレンスについてはメール

での利用相談サービスを案内するようにしていま

した。予約制開館・時短開館中になると、短時間（30

分以内）に限って対面での質問も受けることとし、

これに加えて Zoom を利用した予約制のオンラ

イン利用相談サービスを 2020 年 6 月に新規に開

始しました。オンライン利用相談サービスは、現

在も通常のサービスとして継続しています。

　コロナ期のレファレンス相談の特徴としては、

質問者に占める学生の割合が減少したこと、非対

面型レファレンス相談（電話やメール）が増加し

たこと、深い内容のレファレンス質問が増加した

こと等が挙げられます。オンライン利用相談サー

ビスは、2021 年 1 月までで 30 件と利用件数は

少ないものの、卒論研究などの深い内容のレファ

レンス質問が寄せられています。定着はこれから

と考えています。資料を使えないため、資料を見

れば分かる情報が入手できない、オンラインでの

アクセス方法が分からないという事情があり、相

談内容として深いレファレンス質問（困りごと）

が増えています。

　休館時には、来館しなくても利用できるサービ

スを伝えるため、「自宅から利用できる電子図書

館サービス」の案内を全学生に配信したり、教員

向けのオンライン授業支援として「遠隔授業・在

宅研究に役立つ電子図書館サービス」の案内を提

供したりしました。また、ホームページで「新型

コロナウイルス感染症対応特設ページ」�
（1）

を開設し

ました。また、学内で行うガイダンスや講習会も

オンラインに移行して実施し、新入生向けガイダ

ンスについては学内限定 YouTube チャンネルで

動画を公開しました。若手職員が中心となって、

5 分前後の利用ガイダンス動画を今までに 15 本

作成しています。オンラインでセミナー・講習会

を行うと例年より受講者数が多くなり、学生から

の要望に応えられたと感じました。今後の可能性

を感じています。

レファ協の活用状況

　当館は 2005 年からレファ協に参加しており、

約 7,500 件のデータを登録しています（2020 年

12 月現在）。自館で提供したレファレンス記録や

講習会の蓄積をレファ協を通じて外に出すこと

で、また改めて自館の利用者に学修支援として届

（1）　「新型コロナウイルス感染症対応 特設ページ」近畿大学中
央図書館 HP <https://www.clib.kindai.ac.jp/covid19/index.html>
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けやすくなり、サービスがより充実すると考えて

います。

　当館では、東日本大震災時に、図書館が信頼性

の高い情報をいち早く提供することの重要性を認

識して様々な取組を行いました。コロナ禍におい

てその対応を引き継ぐ形で、早い時期に関連する

データ 2 件�
（2）

を作成しました。本来は決裁を行っ

たレファレンス事例を 1 年に 1 度レファ協にアッ

プロードしているのですが、当館の利用者が必要

とする情報は多くの人が必要とするものだと考

え、必要とされる時に必要な人に情報を届けるよ

う特例的な対応を行いました。

レファレンス・サービスのこれから

　コロナ禍の中で行った新入生向けガイダンスの

アンケートで、たくさんの学生から「図書館に行

きたい」と回答があり、「こんなにも図書館が求

められたことがあっただろうか」と感じました。

この一年は、私たち職員も図書館の「建物」の外

で図書館サービスを行い、また利用者も図書館の

「建物」の外でサービスを利用した一年になりま

した。こうした利用者の環境・意識・行動の変化

に合わせて、レファレンス・サービスも変わらな

ければならないと思います。そもそも図書館に行

かない人や図書館サービスを知らない・必要性を

（2）　 レ フ ァ レ ン ス 協 同 デ ー タ ベ ー ス「 新 型 コ ロ ナ ウ イ ル ス
に関する学術的な情報、役立つ情報を知りたい。」（2020.3.16）
<https://crd.ndl.go.jp/reference/detail?page=ref_view&id=100
0275913>、「来館できない場合でも、利用できる図書館サービスを
知りたい。無料で読める電子ブックなどがあれば併せて知りたい。」

（2020.3.16）<https://crd.ndl.go.jp/reference/detail?page=ref_vi
ew&id=1000275908>

感じない人たちには、今までサービスが届いてい

なかったのではないかと思います。オンラインで

のサービスの充実によって、こういった層の人た

ちにもサービスが届きやすくなったという側面も

あるのではないでしょうか。

　これからも必要な人にレファレンス・サービス

を届けるために必要なことを考えてみますと、次

の四つが挙げられるかと思います。まず、①利用

者にとって敷居の低い、使いやすい多様な手段で

サービスを提供すること。次に、②サービスを粘

り強く広報しつづけること。それから、③せっか

くオンラインサービスなどが充実した現在の状況

から後戻りしないこと。最後に、④使い方を支援

するための情報リテラシー教育を提供すること。

　課題としては、二つあるかと思います。それは、

「人材」と「情報・資料」に関する課題です。まず、

新しい技術に強い人材をどう確保するか。そして、

アナログ・デジタルそれぞれのメリット・デメリッ

トを認識した上で、必要な資料へのアクセスをど

う保障していくかということです。資料に関して

はデジタル化がどんどん進んでおりますが、便利

な反面、契約状況次第でアクセスできなくなるな

ど、問題も多くあります。リアルな「対面」、「現

物資料」を使ったサービスも、今後ますます貴重

なものになるだろうと思います。

　今後、レファ協には電子コンテンツの道案内と

しての役割も求められるようになると思います。

当館でも、電子コンテンツの情報源を意識して事

例に盛り込んでいきたいと考えています。
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　神奈川県学校図書館員研究会は、神奈川県内の

学校図書館職員によって構成されている県公認の

研究団体です。1955 年に設立され、県立・市立・

私立学校 187 校から 197 名が参加（2020 年 5 月

現在）しており、人的・物流・情報ネットワーク

として機能しています。

コロナ禍における学校図書館のサービス

　神奈川県立の学校では、2020 年 3 月 2 日から

5 月 31 日まで臨時休校となり、6 月から段階的

に再開しました。学校によって対応はまちまちで

すが、私の勤務校の場合、4 月から 5 月は司書の

出勤時のみ開館しており、6 月からは感染予防対

策を取った上で毎日開館しています。

　来館制限時の学校図書館サービスについては、

リモートでリクエストやレファレンスを受けつ

けた学校を対象に研究会でアンケートを行いま

した。ただし、回答は 15 校（県立 13、私立 2 校）

と少なく、私の勤務校のようにリモートでのサー

ビスを開始する間もなく臨時休校期間が終了した

図書館も多かったと思います。アンケートの回答

を見てみると、「リモートによるリクエストやレ

ファレンスの受付はいつから始めたか」という

設問には、コロナ禍以前から行っていた学校も 2

校ありましたが、その他の学校は 2020 年 4 月以

降に開始したという回答でした。レファレンス受

付の方法としては、県から付与されたアカウント

の Gmail や Google フォームを利用しているとい

う回答が多かったです。また、サービス開始の告

知には Google Classroom�
（1）

や学校ホームページを

利用したという回答が多くありました。実際にリ

モートで受け付けたレファレンスの件数は多くは

なく、2020 年 3 月から 6 月の期間で 9 校が 0 件、

4 校が 1 ～ 10 件、2 校が 11 ～ 20 件と回答しま

した。平均では一校あたり 2.9 件で、最大件数は

17 件でした。

学校図書館ならではの課題

　学校図書館は利用者が直接来館することが前提

となっており、在宅の利用者とつながる手段があ

りませんでした。このため、基礎的なインフラの

整備から始めました。神奈川県の場合、教職員向

けに Microsoft Office 365�
（2）

が導入されていたので、

一斉メール送信や Teams の利用ができる状況で

した。また、生徒向けには Google Workspace 

for Education�
（3）

を使うことができました。神奈川

県では BYOD (Bring Your Own Device) 形式を採

用しているため、生徒は端末を自分で用意するこ

ととなっており、2019 年度からは校内で Wi-Fi

が整備されていました。これを活用して、コロ

ナ以前から Google Classroom 等を使えるように

はなっていました。この他、学校によっては民間

企業の教育関連アプリ（Classi、スタディサプリ、

C-Learning など）を契約して使うところもありま

したが、学校ごとの整備状況には格差があり、コ

ロナ以前からこういった対応を進めていた学校も

（1）　Google が 提 供 す る 教 育 支 援 ア プ リ ケ ー シ ョ ン。 後 述 の
Google Workspace for Education を構成するアプリの一つ。

（2）　Microsoft が提供する各種アプリケーションのサブスクリ
プションサービス。後述の Teams は同社のオンライン会議アプリ。

（3）　Google が提供するさまざまな教育支援ツールがセットと
なったサービス。旧称 G Suite for Education。

2-4. 神奈川県学校図書館員研究会　田子環氏（神奈川県立厚木清南高等学校司書）
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あれば、今回慌てて整備を始めた学校もありまし

た。

　またもう一つのハードルとしては個人情報の問

題がありました。生徒と直接やり取りをするに当

たって、生徒個人の連絡先の収集には本人、保護

者、校長の許可が必要であること、書籍の貸出記

録関連情報は特に機密性を有する個人情報に指定

されているため取扱に十分注意しなければならな

いこと、生徒とのやり取りが教員も含めた第三者

に見えないようにすることなど、工夫が必要なこ

とはたくさんありました。

　それから、学校図書館の場合は蔵書検索システ

ムを外部に公開していないケースが多いため、校

外からの蔵書検索手段をどう確保するかというの

も課題でした。これについては、2020 年 4 月に

カーリル社から無償で提供された「学校図書館支

援プログラム」�
（4）

をありがたく利用させていただい

たりしました。

来館制限時のレファ協の活用

　レファ協には、2011 年度に実験参加し、2013

年度から正式参加しています。学校図書館は司書

が 1 人である場合が多いため、担当者が代わっ

ても事例を蓄積・共有したり、学校図書館・学校

司書の活動を外部に発信したりするために活用し

ています。

　普段の業務では、コロナ以前から、役立つウェ

ブ情報源として利用者に紹介したり、業務上各自

で活用したりしています。また、研究会の HP に

レファレンス事例集へのリンクを掲載し、「レファ

レンス事例ピックアップ」と題してテーマ別の事

（4）　「COVID-19 : 学校向け蔵書検索サービスの無償提供につい
て」カーリルのブログ , 2020.4.24. <https://blog.calil.jp/2020/04/
negima.html>

例紹介を毎月更新しています�
（5）

。

　2020 年 4 月から 5 月のリモートワーク中には、

自校データの登録は随時可能な状態ではありまし

たが、実際には登録件数はゼロ件でした。研究会

の電子掲示板で共有されるレファレンスの記録は

月に 1 回レファ協に転記しているのですが、こ

の作業は在宅でも行うことができました。

　登録事例の一般公開への切り替えは、例年は総

会で承認を得てから前年度分をまとめて公開して

いるのですが、2020 年は総会が書面での開催と

なり、担当者が在宅勤務中に一般公開を行うこと

となりました。これにより、2020 年 4 月から 8

月にかけて、レファレンス事例が 66 件、調べ方

マニュアルが 31 件一般公開されました。

学校図書館のこれまでとこれから

　コロナ禍を経て、これまで学校図書館はリアル

な「場」でリアルな資料を対面で利用者に提供す

ることに特化していたことに気づかされました。

非来館型サービスについてはなかなか手を付けら

れていなかったのですが、コロナ禍によって急速

にできるようになったこともあります。これから

は、リアルとオンラインのハイブリッドでサービ

スを提供できる方向へ舵を切っていくのかなと思

います。

　また、一職員としては、学校図書館は学校の機

能の中で後回しにされがちである中で、司書が声

を上げて環境を作っていく必要があるのだという

ことに改めて気づかされました。神奈川の県立学

校の場合は正規の司書がいるため、そのチーム力

で何とかできた場合も多いですが、自治体によっ

（5）　「レファレンス事例ピックアップ」神奈川県学校図書館員
研 究 会 HP <https://www.pen-kanagawa.ed.jp/kastanet/topics/
refarensujireinew.html>
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ては司書が非正規であったり、そもそも学校司書

がいない場合もあると思います。そういった中で

も学校図書館や司書の存在を学校の中でしっかり

位置付けることが必要だと感じました。
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３　フリートーク

登壇者：上野芳重氏、大畑真依氏、田子環氏、藤本明子氏
コーディネーター：坂井華奈子氏（独立行政法人日本貿易振興機構 

アジア経済研究所学術情報センター 図書館情報課 課長代理）

坂井　それでは、ご報告いただいた 4 館の皆さ

まを交えてフリートークを行います。参加者

の皆さまからチャットでコメントもいただい

ておりますが、まずは報告館の皆さまからお

互いの発表について、質問等がございました

らお願いいたします。

デジタルアーカイブについて

大畑　私から大阪市立図書館の藤本さんに質問さ

せてください。大阪市立さんでは、コロナ以

前からデジタルアーカイブに積極的に取り組

まれていますが、どのような体制で取り組ま

れているのですか？

藤本　業務委託をしています。24 年ほど前から

取り組んでおり、年々品質は向上しています。

最近は合同会社 AMANE と連携したプロジェ

クトを行っていて、よりきれいな画像で作る

ことができるようになりました�
（1）

。デジタルアー

カイブの一部の画像の IIIF マニフェストを公

開して「あつまれどうぶつの森」で活用する

イベントも実施しました。

動画の作成について

坂井　ありがとうございます。他にご質問がなけ

（1）　関連情報として、「【イベント】デジタルアーカイブであそ
ぼう！！（1/8・オンライン）」カレントアウェアネス , 2020.12.28. 
<https://current.ndl.go.jp/node/42878>。

れば、コメントの紹介に移らせていただきま

す。会場からいただいたコメントで「動画を

作成されている報告館が多いが、分かりやす

い動画作成のコツが知りたい」というものが

ありました。

上野　当館の場合、最初は作り方も分からず、

Zoom で一発撮りして作りました。最近はパ

ワーポイント資料に音声と画面キャプチャを

入れるという形で作成しています。このやり

方だと間違ってもやり直しができますので便

利です。他の大学図書館さんでは、効果音を

入れるなど飽きさせない工夫をしているとこ

ろもありますが、当館ではそこまで技術が追

いついていません。ですが、パワーポイント

動画であれば簡単に作ることができるので、

これからも積極的に作っていきたいと思いま

す。

田子　学校図書館では司書がそれぞれに試行錯誤

して、近大さんのようにパワーポイントにナ

レーションを入れるなどして動画を作成して

いました。うまくできたら司書仲間に共有し

たりして、励ましあってやってきました。司

書のスキルも上がる機会になったかなと思い

ます。

藤本　大阪市立図書館ではパワーポイントで作っ

たものもありますが、最近アップするものは

講座の動画が多いです。これは、感染予防対

策のため定員を減らした結果、いつも講座に



14

参加している利用者から参加できないという

ご意見があって、配信することにしたという

ものです。一番最初は、講座を中止すること

になったため、聴講者のいない会場で講座を

収録し、公開しました。この動画の編集の際

はとても苦労したようです。

大畑　函南町立図書館は動画の作成はしていませ

ん。函南町の公式 YouTube チャンネルはある

のですが、まだそれほど活用されていないの

で、町との足並みというところがあるのかな

と思います。

坂井　私自身は、海外図書館の案内動画などを見

て、自館で外国人を案内する際の言い回しな

どを勉強しています。見る側のスキルのブラッ

シュアップにもつながると思うので、可能な

ものは今後ぜひ積極的に公開していただける

と嬉しいです。

Zoom によるオンライン・レファレンス相談に
ついて

坂井　上野さん宛てのコメントで、「Zoom での

レファレンスは珍しい取組だと思うのですが、

詳しくご紹介いただけますか？　また、対面

と比べてアプローチ・手順に違いはあるでしょ

うか？」というものがありました。

上野　Zoom によるレファレンス相談は、前日ま

での予約制にして事前に質問をいただく形で

やっています。利用者から申込メールが来た

段階では問いの内容が明らかでない場合がほ

とんどです。なので、まずは本当に聞きたい

ことは何かということから始めます。これに

ついては対面のレファレンスと変わらない部

分が多いです。

　対面でのレファレンスとの一番の違いは、

資料を直接見られないことです。また、対面

の場合はいわば五感を使って利用者の反応を

窺うのですが、オンラインの場合には利用者

の求めに応じられているのか分かりづらい部

分はあります。ただ、セッション終了時には

すっきりした顔の学生さんが多いです。そう

いう意味では、質問・回答という以前に、「問

いを明らかにする」そのセッションだけでも

学生さんは十分な満足を得ているんじゃない

かと思います。

レファレンス・インタビューについて

上野　こうした「言語化できない問い」をどう

言語化するかという問題については、レファ

レンス担当者の方ならみなさんそれぞれにイ

ンタビューのやり方を工夫されていることと

思います。私自身は、押しつけるのではなく、

本当に知りたいことに質問者自身が気づくこ

とができるように心がけています。みなさん

はいかがでしょうか？

田子　私は高校生を相手にしていますので、自分

が尋ねたいことが分かっていない状態であっ

ても、図書館に聞きに来てくれただけでもあ

りがたいと思って接しています。会話をしな

がら、「それはこういうこと？」と引き出して

いくような感じです。実際にピンポイントの

資料が見つかったとしても、それが難しい言

葉で書かれた資料だと本人が読み解けなかっ

たりするので、そうした意味で適切な資料が

あるかどうかも含めて、生徒一人ひとりの様

子を見ながら対応することになります。これ

については、文字だけでのコミュニケーショ

ンでは難しいだろうという気がしています。
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　そして、そもそも分からないことを図書館

に質問できるということ自体知らないことも

あるので、そういう時に図書館を使っていい

んだよと伝えるのが課題です。

坂井　高校生はインターネットを使い慣れてい

る印象があるので、分からないことがある時、

実際に図書館まで来ないとしても、ネットを

検索してレファ協のページにたどり着いてく

れたらいいですよね。

大畑　当館の場合、非来館型サービスの利用は

コロナ前より増えたとはいえまだまだ少なく、

来館してのレファレンスが大半です。対面す

ることによって、本当はどういうことを求め

ているのかということが伝わりやすいことも

あります。

　嬉しかった事例が一つありまして、小学生

から函南町の丹那トンネルについてご質問が

あって資料を提供したところ、それを使った

調べ学習が「図書館を使った調べる学習コン

クール」（図書館振興財団主催）で賞をいただ

いたとご報告に来てくれたことがありました。

レファレンス・サービスは目に見えない部分

も多いので、そうした反響があるとサービス

が成果につながっていることが分かり、嬉し

かったです。

坂井　確かに、レファレンス相談の後はフィード

バックがないことも多いので、羨ましいです。

藤本　私は、レファレンス・インタビューがレ

ファレンス・サービスの 9 割を決めると思っ

ているんですね。出発点が違うと全然違うと

ころに行ってしまいます。対面型や電話だと

求めていることが分かりづらい時もあります

が、メールだとすでに文章化できているため、

分からないことが言語化されている場合も多

い印象です。ただ、対面のインタビューでは、

質問者の反応を見つつ、実際に資料を見せな

がら進めることができるのですが、メールで

は聞き返すことがなかなかできないのが難点

です。

調べ方マニュアルについて

坂井　大阪市立さんでは、調べ方マニュアルにも

積極的に登録されていますよね。作るのは大

変だと思うのですが、レファ協にアップする

ことで反響などはありますか？

藤本　レファ協にアップしたから反響があると

いうことはあまりないですね。PDF では読み

上げソフトに対応していない場合もあるので、

テキストデータをレファ協に上げることで、

読み上げソフトに対応でき、ついでに御礼状

の算定基準ポイントが加算されるという点が

長所かと思っています。ただし、PDF 版はレ

イアウトの制約から内容を簡略化することも

ありますが、テキスト版ではきちんと文字で

説明しているなどの違いがあって、配布用の

PDF は更新したのに、テキスト版が更新され

ていないということがないように気を付けな

ければいけません。

大畑　当館ではまだレファ協にパスファインダー

をアップしていないのですが、近日中に公開

できたらいいなと思っています。健康分野の

パスファインダーは充実しているのですが、

それに比べて地域関係のものはまだ少ないで

す。地域関係のものは内容を充実させようと

大きめのサイズで作っているため、作成に時

間がかかってなかなか増やせていません。地

域関係では、「丹那トンネル」関連のレファレ
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ンスが昔から多かったため、これを最初に作

成しました。館内展示やその時々のトピック

に合わせて作成したものもあります。来年の

大河ドラマは北条氏がテーマとなり、伊豆半

島が密接に関係するので、それに関連した取

組の中でパスファインダーなども作れたらと

考えています。

田子　神奈川県学校図書館員研究会は、調べ方

マニュアルの登録件数がかなり多いほうだと

思います。それは、学校図書館ではブックリ

ストを作ることが多いためで、ブックリスト

については調べ方マニュアルに登録するのが

よいと過去に事務局から助言をいただいたこ

とから、10 冊以上紹介するデータは調べ方マ

ニュアルに登録しています。各校それぞれで

作成するので似たデータも増えていってしま

いますが、そこはあまり気にせず新しいデー

タをどんどんアップしています。一校がリス

トをあげれば、それは他校でも選書等の役に

立ちます。調べ方マニュアルと言うとハード

ルが高いかもしれませんが、ブックリストで

あれば比較的手軽に作成できるので、そこか

ら始めるのも良いかもしれません。

坂井　一口にブックリストといっても、紹介して

いる本の内容を確認するのには手間がかかる

と思いますが、一度登録すればそれは共有財

になって様々に役立つので素晴らしい取組だ

と思います。

新しいサービスに関する広報について

坂井　コロナ禍の影響で様々な変更や新しいサー

ビスの導入があったかと思います。それらに

ついて、どのように広報されていましたでしょ

うか。またどのような方法が一番効果があっ

たでしょうか。

上野　本学の場合には、図書館から学生一人一人

に向けてお知らせを送信できるようになって

います。これまで多くの学生は大学からのお

知らせをしっかり読むことはなかったと思い

ますが、コロナ禍になって学生もしっかり読

んでくれるようになったというのが大きな違

いです。その他、ホームページや Twitter で広

報したり、教員向けに広報して授業内で使っ

ていただいたりしました。現在も司書課程の

教員を中心に、教員との連携は続けています。

藤本　当館で一番力を入れたのは、電子書籍の

PR です。当館で利用可能な電子書籍は調べ

物の本や英語の本が多く普段はあまり利用は

多くないのですが、コロナ禍の中で 3 か月ほ

ど、学校の先生向けに授業に役立つ英語教材

をピックアップしてご紹介し、かつ先生方が

使う専用のポータルに案内を掲載してそこか

ら直接電子書籍を利用できるサービスを行い

ました。そうしたところ、今までとは桁の違

う数の利用がありました。ピンポイントに必

要な人・興味がある人に対して広報するとい

うのが大切だと感じました。Twitter では、や

はりレファ協公式アカウントの広報効果が大

きいですね。

坂井　当研究所でも様々な電子資料を出していま

して、『アジア動向年報』は J-STAGE や当館

ホームページから無料で利用できます。また

今年から研究所の出版物は無料の e ブックで

出すようになりましたので、ぜひご利用いた

だければと思います�
（2）

。

（2）　「出版物・レポート」日本貿易振興機構アジア経済研究所
HP <https://www.ide.go.jp/Japanese/Publish.html>
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大畑　当館の広報手段としてはホームページや

函南町公式 SNS があり、また地域のラジオで

月に一回、図書館で 5 分間ほど枠をいただい

ています。ラジオは図書館に興味がない人も

聞いているので、意外と効果があると感じて

います。図書館の臨時休館時も役場は開いて

いることが多かったので、図書館のお知らせ

を役場にも掲示してもらったりしていました。

また町立図書館や学校の図書館が臨時休館し

ていた 4 ～ 5 月は「こどもの読書週間」の時

期に当たりましたが、今年は例年行っている

行事ができなかったので、登校日に合わせて

全校生徒に「図書館だより」を配布してもらっ

たりしました。

　その他、レファ協公式 Twitter が広報に大変

役立っています。レファ協公式アカウントで

当館事例を見て気になって、当館のホームペー

ジを見に来てくださった方もいるようで、そ

れがひいては町の広報にもつながっています。

フォロワー数が非常に多いことのメリットか

なと思います。

田子　学校に来られない生徒たちへの連絡につ

いては、各校で試行錯誤がありました。私の

勤務校の場合、学年単位での連絡に用いる

Google Classroom に司書も入れてもらい、準

備に時間がかかりましたが、6 月くらいから

毎月新着図書案内を送信したりしました。一

番残念だったのは、対面の図書館オリエンテー

ションができず、生徒に図書館の使い方を実

際に見てもらいながら体験してもらうことが

できなかったことです。良かったこととして

は、実際に読まれているかは別として、全生

徒に連絡できる手段を手に入れられたという

ことは大きかったです。印刷物と違ってカラー

で気軽に配布できるのも嬉しいことの一つで

す。これは今後も維持していきたいし、いろ

いろな方法で情報を届けるためのよい機会に

なったと思います。

坂井　いろいろ苦労されたことも多い中で、新し

いサービスが加速できたという側面もあった

かと思います。専門図書館の利用者コミュニ

ティの特徴として、当研究所の場合には利用

者は研究者が中心で、物理的に遠い場所にも

利用者がいるためコロナ以前から来館が難し

いことが課題としてあったので、これまでも

デジタル化を進めてきました。ただすべての

資料がデジタル化されているわけではないの

で、田子さんがおっしゃっていたように、デ

ジタルで活用できるものは大いに活用しつつ、

アナログとのハイブリッドでの利用が中心に

なるのだろうと思っています。

来館型サービスの縮小・再開から感じたこと

藤本　現在も対面でのレファレンスは 10 分以内

としています。今までは質問をいただいて、

その場で利用者の方と話しながら調べて、結

果を伝えてまたフィードバックをもらって調

べ直すということができたんですが、10 分だ

とそれは無理なんですね。なので、一度こち

らで引き取り、調査結果を後日連絡すること

になります。そうしたところ、今まで利用者

さん自身に読んで確認してもらっていた資料

を職員がすべて読まなければならなくなり、

調査にとても時間がかかるようになってしま

いました。職員が資料を読んで中身をちゃん

と理解しなければ回答や説明ができず、それ

がなかなか大変な部分です。
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　デジタルとアナログの話で言えば、来館者

にはやっぱりアナログで渡せる資料が必要で

す。公共図書館の場合、老若男女が利用され

るので、デジタルリテラシーの差は本当に大

きいです。デジタル資料は使える人・使えな

い人の差がすごく大きく、アナログ資料も残

してほしいと思っています。最近は公共団体

の年報や統計などでは冊子版を出さない場合

も多く、案内に困ることもあります。デジタ

ル資料の場合予告なく消えている場合も多く、

国立国会図書館インターネット資料収集保存

事業（WARP）�
（3）

に頼らざるを得ないこともあ

ります。

坂井　当館でも特に途上国の資料はそのような状

況で、いつの間にかアクセスできなくなって

いることも多いです。デジタルだけというの

も考えものですよね。

大畑　臨時休館中は予約資料の受け取りのみ行っ

ており、読む資料が決まっていれば利用でき

たのですが、利用者さんの中には本棚を見て

新たな出会いから本を見つける方も結構い

らっしゃって、入館したいという希望は多かっ

たです。実際に本棚を見て探すのも大事なん

だなと感じました。現在も滞在時間は 30 分以

内に制限しており、貸出できる資料について

はその時間内で対応できるのですが、調べも

の用の資料や地域資料は館内閲覧のものも多

く、デジタル化も進んでいないので、そうし

た資料を使いたい利用者さんにとってはまだ

まだ使いづらい状況です。そのあたりもこれ

からの課題ではないでしょうか。

上野　当館の場合はまだ学生さんが戻ってきてい

（3）　国立国会図書館インターネット資料収集保存事業（WARP） 
<https://warp.ndl.go.jp/>

ないので、再開してからの実感はこれからに

なると思います。

田子　生徒がいない学校は本当に寂しく、臨時

休校中は「誰のために仕事しているんだろう」

という気持ちになりました。司書にとって直

接利用者に接するのは、大きなことだったん

だと痛感しています。今まではリアルな場所

の空間づくりに注力していたのですが、対面

サービスが全くできなくなったことでいろい

ろ考えさせられました。

坂井　みなさん、コロナ禍の中でも様々に積極的

な取組をされていて、とても参考になりまし

た。当館でも参考にして、これからのサービ

スを模索していきたいと思います。デジタル

資料も万能ではありませんが、来館できない

場合にはデジタル資料がどうしても必要にな

ります。その中で、レファ協は最初からデジ

タルなプラットフォームとして作られていま

すので、今後ともぜひ登録を進めていただき、

公共財としてのデータを増やしていっていた

だけたらと思います。デジタルアーカイブの

話題も出ましたが、自館のホームページに掲

載するだけではなかなかアクセスが伸びない

ということもあるかと思います。レファ協に

掲載すれば検索でヒットするようにもなりま

すので、こちらもぜひご活用ください。

　登壇者の皆さま、参加者の皆さま、本日は

長時間にわたりご参加いただきありがとうご

ざいました。
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