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国立国会図書館における
レファレンスの方法論

平成19年度 京都大学図書館機構 第2回講演会

国立国会図書館関西館

アジア情報課 北川 知子
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１．国立国会図書館のレファレンス業務の体制

２．国立国会図書館のレファレンス業務の概要

３．日常のレファレンス業務から情報発信へ

(1) 記録～共有

(2) 「テーマ別調べ方案内」を例として

(3) 「AsiaLinks-アジア関係リンク集-」を例として
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1. レファレンス業務の体制

東京本館

関西館

国際子ども図書館

資料の分散配置
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東京本館

和・洋図書、和雑誌、電子資料

新聞、地図、古典籍等

関西館

洋雑誌、アジア言語資料、博士論文、科学
技術資料（一部）、科研費報告書等

国際子ども図書館

国内外の児童書および関連資料、教科書
等
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組織
本館

主題情報部

調査及び立法考査局

資料提供部

関西館
文献提供課

アジア情報課

※約150名がレファレンスサービスに従事
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<主題情報部>
参考企画課
科学技術・経済課 → 科学技術・経済情報室
人文課 → 人文総合情報室、地図室
政治史料課 → 憲政資料室
古典籍課 → 古典籍資料室
新聞課 → 新聞資料室
<調査及び立法考査局>
議会官庁資料課 → 議会官庁資料室
<資料提供部>
電子資料課 → 電子資料室、音楽・映像資料室
<関西館>
文献提供課 → 総合閲覧室
アジア情報課 → アジア情報室
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受理・処理の流れ

文書・電話レファレンス

主題情報部参考企画課

↓

担当課

↓

（参考企画課）

「担当分野についてのマニュアル」 8

2. レファレンスサービスの概要

処理件数

8,37039,082547,280全体

4157376,582子ども

1,4714,88953,012関西館

6,48433,456487,686東京本館

文書電話口頭

『国立国会図書館年報』平成18年度
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内訳（口頭）
6%0%1%

93%

情報源・文献紹介

簡易な事実調査

特定資料の調査

利用案内・その他

10

内訳（電話）

4%
6%

38%

52%

情報源・文献紹介

簡易な事実調査

特定資料の調査

利用案内・その他
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内訳（文書）

6%

12%

62%

20%

情報源・文献紹介

簡易な事実調査

特定資料の調査

利用案内・その他
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処理件数の推移（口頭）
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処理件数の推移（電話）
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処理件数の推移（文書）
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背景

平成１４年：NDL-OPAＣ一般公開

関西館開館・本館専門室再編成

平成１５年：個人向け遠隔複写サー
ビス開始

平成１６年：東京本館開館時間・開
館日拡大
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レファレンスサービスの範囲

所蔵調査

所蔵機関調査

書誌的事項調査

文献紹介

類縁機関案内

『図書館協力ハンドブック』
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回答を行わない事項等

将来予測など、図書館員の推理、推論、価値判断を求める
質問

良書の推薦、図書の購入や売却の斡旋・仲介

古書、古文書、美術品等の鑑定および市場価格の調査

文献の解読・注釈・翻訳、抜粋の作成

学習課題、レポート・卒業論文、懸賞問題の解答などにつ
いての調査

個人のプライバシーに係わる事柄の調査

身上相談、法律相談、医療・投薬相談

網羅的な文献目録の作成

調査・研究の代行

合理的な検索手段のない記事や写真などの調査
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回答の均一化

文書レファレンス

各種マニュアル(回答の範囲、文献の

記載の仕方、回答書式・形式、中間連

絡)

電話レファレンス
リンク集
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サービス基準

「図書館を通じて申し込まれた文
書レファレンス・サービスについ
て、受理日から20日以内に回答
します。 」

（活動評価
http://www.ndl.go.jp/jp/aboutus/vision.html）

達成目標 90％
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実績値

平成１６年度 ７１．４％（達成目標75％）

平成１７年度 ９２．８％（達成目標75％）

平成１８年度 ９７．６％（達成目標90％）
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改善策（平成17年度）

レベル分け

処理日の目標値、回付日目標
値、上限値を設定

管理簿の作成

点検体制の見直し
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3. 日常のレファレンス業務から
情報発信へ(1) 記録～共有

記録 review 共有 発信

個人から全体へ
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記録～共有

各カウンターでの「記録」

→メモ、ノート

イントラネットでの記録と共有

研修（事例研究）
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例：従来型の記録と共有

メモ→エクセル

例：「電話レファレンスの事例集」

（アジア情報課）

ミニ研修
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月 日レファレンス受理メモ
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韓国の雑誌論
文はウェブ上で
無料で全文見ら
れるものもある
ため、可能なら
論文名等を聞い
て、KSIやRISS
などを確認して
も良い。

掲載巻号、論文、著
者名が特定されて
いるということなの
で、アジア情報室
HPから「郵送用資
料複写申込書」をダ
ウンロードし、FAX
での申込みを案内。
■『図書館協力ハン
ドブック』巻末の申
込書をコピーするよ
う案内すればよかっ
た。

アジア言語OPACで所
蔵が確認できた韓国の
雑誌に掲載された論文
の複写を申し込むには
どうすればいいか
（大学図書館より）

利用案内9月

コメント回答依頼事項分野区分初出

電話レファレンスの事例集（10月分）
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例：システム的な記録と共有(1)

<アジア情報課blog>
リンクお勧め

催し物

新着資料紹介

整理の注意事項

テーマ別調べ方案内

29 30
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例：システム的な記録と共有(2)
<REX（レファレンス・コミュニティ・サイト）>

フォーラム（掲示板）

・レファレンス事例（電話・口頭）

・各種情報交換（資料紹介、出張報告）
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XOOPS2.0により構築

レファレンスを中心とした情報を共有

主題情報部参考企画課が管理

閲覧は職員なら誰でも可

投稿には登録が必要（登録者 約250名）

文書レファレンスは、別途レファレンス受理処理シス
テムで蓄積→レファレンス協同ＤＢへ

33 34
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書き込みの種類

(1) 備忘録

(2) 来館利用サービスとの連携

(3) 回答中に気づいたことの共有

(4) 課を横断した情報提供

(5) 回答を振り返って気づいたことの共有

(6) 事例蓄積（口頭・電話）

(7) 情報紹介
36

(1) 備忘録
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(2)来館利用サービスとの連携

38

(3) 回答中に気づいたことの共有

39

(4)課を横断した情報提供

40

41

(5) 回答を振り返って気づいたことの共有

42
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(6)事例の蓄積（口頭・電話）

口頭・電話で受けた事例を蓄積

→分野ごとに集計

→事例の抽出

→再調査

→コンテンツ作成

→アクセス分析
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(7) 情報紹介

ネット上での情報

書評

他機関訪問
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「記録～共有」の意義

記録者本人にとって：

自分の回答の振り返り・反省（後悔・・）

十分な回答ができていたか

ほかに資料・情報はなかったか

もっと効率的な方法はないか

他の職員の情報を求める
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組織にとって：
均一的なサービスの提供
職員同士の学び（回答過程から）
自分ならこう答える
回付先での回答を知る
データベースとして活用

→情報発信、サービスの改善
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問題点

課ごとに共有手段が異なる

特に、システム的な共有の場
合、全員が参加しているわけ
ではない
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5. 今後の課題

「組織として共有する仕組みの
確立」（研修実施要項）

→「ナレッジ提供サービス計画」
（平成21年度サービス開始予定）


