
 

 

 

 

１ はじめに 

“レファレンス担当者のあいだには，提

供しているサービスを量および質の両面か

ら測定・評価し，その結果を今後のサービ

ス方針の確立に役立たせることのできる方

法を求める声が強い”1)との指摘がされたの

は今から四半世紀も前のことであるが，現

在でもレファレンス・サービスの量及び質

の評価が的確になされているとは言いがた

い。本研究では，評価対象となる公共図書

館が組織として提供するレファレンス・サ

ービスの質のレベルを測るための，実現可

能な方法を提案することを試みる。 

 

２ 図書館・情報学分野以外のサービス 

品質評価法の調査 

 図書館・情報学分野には，レファレンス・

サービスの質を評価する決定的な方法がな

いと考えられるため，他分野のサービス品

質評価の方法を調査し，レファレンス・サ

ービスの質の評価への援用の可能性を探索

した。マーケティング，心理学，医療，社

会福祉，教育などのサービスの品質評価手

法を文献調査した結果，それらの手法には

共通性があることがわかった。第 1 に，分

野は違っても「体系」「領域」といった，

SERVQUALの場合の次元に相当する概念のも

とに，個々の質問項目（下位尺度）が設定

されていることである。つまり，サービス

の質をいくつかの要素（次元）により構成

されているものと考え，それらの要素を下

位尺度により測定しているのである。第 2

にサービスを受ける側（顧客）が質問紙調

査に回答する形式をとっていることである。

SERVQUAL の開発者達は“顧客だけが質を判

断する。” 2)と述べている。 

レファレンス・サービスの質についても，

いくつかの次元により構成されていると考

え，その下位尺度を測定することにより，

評価する方法を考えたい。 

 

 

 

 

３ レファレンス・サービスの質の評価法

の開発 

3.1 評価法開発の概要 

レファレンス・サービスの質をいくつか

の次元に切り分け，次元の下位尺度を抽出

する方法には 2 通りある。1 つ目は，はじ

めに次元を抽出し，その下位尺度を設計す

る方法，2 つ目は，下位尺度の候補を抽出

し，下位尺度から因子分析等により次元を

確定していく方法である。本研究において

は，後者を選択することにした。 

最初にレファレンス・サービスの質にと

って重要な項目をできるだけ多く洗い出し，

下位尺度の候補とする。次に，その下位尺

度の候補を用いて質問紙調査を行い，結果

データを使って因子分析を行う。因子分析

の結果，次元と推定されるものと，その下

位尺度を切り出す。最後に，次元と下位尺

度を使用して，顧客（利用者）が回答する

質問紙調査票を設計する。具体的には次の

手順で行う。 

①ベテランの図書館職員に対してフォーカ

ス・グループ・インタビューを行う。「質の

高いレファレンス・サービスの要件」を尋

ね，次に行う質問紙調査の質問項目候補を

できるだけ多く抽出する。 

②①で洗い出した質問項目を使用した調査

票を用い，公共図書館職員に対して，「レフ

ァレンス・サービスの質にとって重要なこ

とは何か」を問う質問紙調査を実施する。 

③②の質問紙調査で得たデータを使用して

因子分析を行い，次元と推定されるものを

抽出し，それに対応する質問項目を確定す

る。 

④次元及び質問項目の信頼性と妥当性を検

証する。 

⑤次元及び質問項目を使用して，利用者に

対する質問紙調査の調査票（レファレン

ス・サービスの質を測る評価法のツール）

を設計する。 
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3.2 フォーカス・グループ・インタビュー

の実施 

 この調査は，質問紙調査の質問項目候補

を選定することを目的として行った。フォ

ーカス・グループ・インタビューは，マー

ケット・リサーチに使用されることがよく

知られているが，調査研究の最初の段階に

おいても，しばしば用いられる 3)。フォー

カス・グループ・インタビューの目的が，

合意形成をすることにあるのではなく，そ

のテーマについて人々の意見の広がりを理

解することにある 3)からである。本研究で

は，できるだけ多様な質問候補をできるだ

け多く抽出する手段として，フォーカス・

グループ・インタビューを採用した。 

 多様な質問候補を抽出するため，参加者

として公共図書館だけでなく大学図書館職

員も加え，計8人のベテラン職員に実施した。

質問の項目は，①「レファレンス・サービ

スの経験は，何年くらいありますか？」，

②「質の高いレファレンス・サービスの要

件は何だとお考えですか？ 例えば，でき

るだけ速く回答をする，といったことで

す。」，③「レファレンス・サービスを行

っていて，利用者が何か不満を持っている

と感じることはありませんか？」，④「ど

のようなレファレンス・サービスを行った

ら利用する方に喜んでいただけると思いま

すか？」であった。1時間25分のフォーカ

ス・グループ・インタビューにおいて，171

の多様な発言があり，それらの内容を分析

し，レファレンス・サービスの質を表す要

素と考えられる合計61項目を抽出した。 

3.3 次元の抽出及び質問項目確定の 

ための質問紙調査の実施 

 公共図書館職員に対し，レファレンス・

サービスの質にとって重要な要素を尋ねる

質問紙調査を実施し，その結果データを使

用して因子分析を行い，次元及び質問項目

を確定した。その方法は次のとおりである。 

フォーカス・グループ・インタビューの

結果得られた 61 項目候補を精選し，37 項

目を質問項目とした。質問は，「あなたは，

レファレンス・サービスの質にとって以下

の 37 項目はどの程度重要だと考えますか。

すべての項目について，あなたが適切であ

ると考える番号をチェックして下さい。」と

した。質問に対して，「1 まったく重要で

ない」から「5 非常に重要である」の 5段

階で答えることを求めた。公共図書館職員

が参加するいくつかのメーリング・リスト

を用いて，質問紙調査への参加を依頼した。

ウェブ上に公開した調査票にアクセスし，

オンラインで回答する方法を採った。回収

数は 152 であった。 

3.4 次元抽出のための質問紙調査の結果

の因子分析 

 質問紙調査で得たデータを使用し，「探索

的因子分析」を行った。最尤法，バリマッ

クス（直交回転），固有値 1以上で因子分析

を行ったところ，10 の因子が抽出された。

10 因子の累積寄与率は 65.7％であった。因

子負荷量が 0.3 以上，1 因子に 3 以上の質

問項目があるもの，という条件の因子を，

提案する評価法の次元と推定しようと考え，

（以下，「次元と推定されるもの」を「次元」

という。）5次元を質問票に採用することと

した。5 つの次元に命名し，因子分析の結

果とともに示したものが，第 1 表である。

質問項目数は 24 となった。 

 因子分析の結果抽出された，レファレン

ス・サービスの質を構成すると考えられる

次元は，「資料や職員体制の充実」「反応性」

「レファレンス・サービスへのアクセス」

「確実な対応」「レファレンス・サービスの

回答」の 5つであった。「資料や職員体制の

充実」は，「レファレンス担当職員が資料を

良く知っている」「レファレンスに必要な資

料が揃っている」等の質問項目から成り，

図書館の資料や専門性を持った職員に関す

る次元である。「反応性」は，「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」「レファレンスではないような質問

にでも対応する」等利用者に対する職員の

対応に関するものである。「レファレンス・

サービスへのアクセス」は，「図書館がレフ

ァレンス・サービスを行っていることを利

用者に知らせている」「気軽にレファレンス 



第 1表 因子分析の結果と次元の命名 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

の申込みができる雰囲気がある」等レファ

レンス・サービスの受付けの体制に関する

ものである。「確実な対応」は，「質問を受

けた図書館で調べきれないとき，他の図書

館に問い合わせる」「質問を受けた図書館で

回答を提供できないときには他の機関（類

縁機関）を紹介する」等図書館が最後まで

責任を持って対応することに関するもので

ある。「レファレンス・サービスの回答」は，

「難しい質問に回答する」「利用者が期待し

ている以上のレファレンスの回答を提供で 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

きる」等レファレンス・サービスの回答そ 

のものに関するものである。本研究では，

この 5次元をレファレンス・サービスの質 

を構成する要素と考え，それらに属する質

問項目を使用して評価票を設計することに

した。 

3.5 次元と質問項目の信頼性と妥当性の

検証 

5 つの次元の信頼性を検証するために，

各次元に対応する合計 24 の質問項目のデ

ータを使い，クロンバックの α係数を算出

1 2 3 4 5 

             次 元   

  

質 問 項 目 

資
料
や
職
員
体
制

の
充
実 

反
応
性 

レ
フ
ァ
レ
ン
ス 

・
サ
ー
ビ
ス
へ
の 

ア
ク
セ
ス 

確
実
な
対
応 

レ
フ
ァ
レ
ン
ス
・ 

サ
ー
ビ
ス
の
回
答 

Q23 ﾚﾌｧﾚﾝｽ担当職員が資料を良く知っている 0.826 0.070 0.154 0.136 -0.011 
Q20 ﾚﾌｧﾚﾝｽに必要な資料が揃っている 0.737 -0.107 0.068 0.089 0.228 

Q22 
ﾚﾌｧﾚﾝｽ・ｲﾝﾀﾋﾞｭｰの技術が高い（必要なことを十分に聞く。必
要以上に聞かない） 

0.685 0.041 0.159 0.149 -0.084 

Q7 ﾚﾌｧﾚﾝｽ担当職員が質問者とうまくｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝがとれる 0.619 0.216 0.010 0.054 -0.094 

Q37 質問者があいまいに持っている疑問を引き出す 0.605 0.332 0.106 0.185 0.067 

Q31 
専門的にﾚﾌｧﾚﾝｽを担当する職員がいて、一定以上のﾚﾍﾞﾙのﾚﾌｧﾚ
ﾝｽが提供できる 

0.534 0.143 0.170 0.200 0.169 

Q25 
質問を受けたﾚﾌｧﾚﾝｽ担当職員が調べきれないとき、他のﾚﾌｧﾚﾝｽ
担当職員に相談する 

0.487 0.183 0.201 0.184 0.190 

Q8 質問者が納得できるような回答をする(回答が妥当である) 0.477 0.131 0.049 0.135 0.095 

Q16 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 -0.026 0.608 0.061 0.176 0.163 

Q30 
ﾚﾌｧﾚﾝｽではないような質問（「鉛筆を貸してもらえますか？」と
いった）にでも対応する 

0.024 0.603 0.071 0.021 0.031 

Q10 質問者に対して十分な時間をかけた対応をする 0.259 0.494 0.092 0.068 0.233 

Q32 
質問者が聞くのを待つのではなく、困っていそうな人にﾚﾌｧﾚﾝｽ
担当職員から話しかける 

0.133 0.442 0.153 0.117 0.112 

Q11 ﾚﾌｧﾚﾝｽ担当職員の服装がきちんとしている 0.057 0.327 0.143 0.037 0.226 

Q2 ﾚﾌｧﾚﾝｽ・ｶｳﾝﾀｰ以外にいる職員でも、的確な対応ができる 0.205 0.311 0.135 -0.158 0.087 

Q18 
図書館がﾚﾌｧﾚﾝｽ・ｻｰﾋﾞｽを行っていることを利用者に知らせてい
る（ﾚﾌｧﾚﾝｽが利用者に浸透している） 

0.447 0.288 0.644 0.245 -0.003 

Q19 気軽にﾚﾌｧﾚﾝｽの申込みができる雰囲気がある 0.256 0.263 0.631 0.104 0.170 

Q21 
e-mail や FAX・電話等によりﾚﾌｧﾚﾝｽを受付けている（来館しな
くても申し込める） 

0.108 0.015 0.476 0.087 0.199 

Q3 ﾚﾌｧﾚﾝｽ・ｶｳﾝﾀｰが分かり易い位置にある 0.391 0.032 0.308 0.044 0.032 

Q29 
質問を受けた図書館で調べきれないとき、他の図書館に問い合
わせる（県立図書館・都立図書館・国会図書館等） 

0.337 0.175 0.101 0.751 0.072 

Q1 
質問を受けた図書館で回答を提供できないときには他の機関
（類縁機関）を紹介する 

0.336 0.008 0.252 0.657 0.154 

Q28 ﾚﾌｧﾚﾝｽ担当職員が十分な経験を持っている 0.393 0.271 0.048 0.464 0.077 

Q24 難しい質問に回答する 0.089 0.070 0.063 0.072 0.633 
Q27 利用者が期待している以上のﾚﾌｧﾚﾝｽの回答を提供できる 0.195 0.216 0.227 0.171 0.579 

Q33 調べ方でなく、答えそのものを回答する -0.002 0.127 0.029 0.002 0.385 



した。次元 1は 0.864，次元 2は 0.694，次

元 3は 0.723，次元 4は，0.785，次元 5は

0.569 であった。次元 5 は若干低い値を示

しているが，その他の次元は概ね 0.7 以上

となっており，信頼性の確保が出来ている

といえる。 

妥当性については，提案する評価法の次

元と質問項目を因子分析によって検証する 

こととした。本研究の調査票で問題となる

のは，構成概念妥当性である。これは，し

ばしば因子分析によって検証される。最尤

法，バリマックス（直交回転），固有値 1以

上で因子分析を行ったところ，6 因子が抽

出された。6 因子の累積寄与率は 61.4％で

あった。1 から 5 までの因子は概ね次元 1

から 5 に対応した。因子 2 に対して 0.210

と低い負荷量を示したQ2と因子6に高い因

子負荷量を示した唯一の項目である Q3 を

調査票からはずすことにした。 

3.6 調査票の設計 

 レファレンス・サービスの質にとって重 

要な次元とそれに対応する質問項目を使用

して調査票を設計した。レファレンス・サ

ービスという言葉を知らない回答者のため

に，「図書館では，皆様の調べもののお手伝

いをしたり，皆様のご質問に答えるサービ

スを“レファレンス・サービス”と呼んで

います。」の 1 文を付けた。レファレンス・

サービスに関する項目が，全部で 22 あるこ

と，2 つの質問について各項目に回答して

欲しいことを述べた。質問は，2 種類とし

た。SERVQUAL に倣い，期待する水準と認識

する水準のギャップを測定するためである。

質問 1は，「図書館のレファレンス・サービ

スについて，次の項目はどの程度重要だと

お考えですか。全く重要でない「1」から，

非常に重要である「5」までのうち，最もあ

なたのお考えに近い番号に○をつけて下さ

い。」である。質問 2 は，「理想的な図書館

を想像して下さい。その理想的な図書館と

比較したとき，各々の項目について○○図

書館の現状をどのようにお考えになります

か。理想的な図書館の水準を「5」とみなし，

各々の項目について，当てはまるとお考え

の番号に○をつけて下さい。」とした。質問

1 により期待する水準を，質問 2 により現

状の認識水準を，尋ねることとした。最後

に回答者自身のことを尋ねたが，名前等の

個人的な事柄については，聞かないことに

した。図書館の利用頻度とレファレンス・

サービスという語を知っているか否かの 2

つの事柄を尋ねた。 

 

４ おわりに 

本研究で開発した調査票をツールとする

レファレンス・サービスの質の測定を提案

したい。調査対象である図書館の利用者に

対し，レファレンス・サービスの質を構成

する5次元の下位尺度である22項目につい

て，夫々理想とする図書館の値（期待値）

と調査対象とする図書館の現状（認識値）

を尋ね，そのギャップを測定する。 

本研究では，評価法の開発の過程でレフ

ァレンス・サービスの質を構成する 5 つの

次元とその下位尺度を導き出した。しかし

ながら，それらの次元や下位尺度が，過不

足なくレファレンス・サービスの質を評価

するものであると証明することは難しい。

サービスの品質評価の方法としてある程度

認知されている SERVQUAL でさえ，その測定

するものが「サービスの質」であることに

ついては疑問が残る。レファレンス・サー

ビスの質を構成する次元とその下位尺度の

妥当性を検証し，汎用性のある評価法にし

ていくためには，設計した評価法を実際に

利用者に実施する必要があるだろう。今後

の課題としたいと考えている。 
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