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１ はじめに 

 質の高いレファレンス･サービス（以下，RS）

を行うことの必要性は認識されているが，こ

れまで「RSの質」を正面から取り上げた研究

は多くはない。発表者は「RSの質の評価」を

テーマとする研究を続けてきた 1)中で，「質の

高いRS」を改めて考える必要があるとの認識

を持つに至った。本研究では，RSをヒューマ

ンサービス（以下，HS）の一つと捉え，HSの

文脈から「質の高いRS」を考えることを試み

た。具体的には，図書館職員と非営利分野の

HS担当者に「質の高いサービス」について尋

ね，その結果データを分析して「質の高いRS」

に関係する概念を抽出する。 

発表者は，評価対象である RS の構造化を

意図して，非営利分野のHS従事者に対してイ

ンタビュー調査を行い，その結果データを基

に，RSの構造化を行った 2)。インタビュー調

査では，RSを構成する要素やそれらの関連を

尋ねたが，それぞれの調査の最後に「質の高

いサービス」とは何かを尋ねた。本研究は，

その時に得たデータを修正版グラウンデッ

ド・セオリー・アプローチ(M-GTA: Modified 

Grounded Theory Approach)の手法により分析

し，概念を抽出することを試みた。 

 

２ 修正版グラウンデッド・セオリー・ 

アプローチ 

 本研究で使用したM-GTAは，木下康仁によ

って提唱された質的研究法である 3)。オリジ

ナルのグラウンデッド・セオリー・アプロー

チ（GTA）は，1967年にBarney G. Glaserと

Anselm L. Straussによって提唱された 4)。 

 木下によると，GTA は５つの理論特性を持

っている 3)。第１に，データに密着した

（grounded on data）分析から独自の説明概

念を作り，それらによって統合的に構成され

た説明力にすぐれた理論であること，第２に，

継続的比較分析法による，質的データを用い

た研究で生成された理論であること，第３に，

人間と人間の直接的なやりとり，すなわち社

会的相互作用に関係し，人間行動の説明と予

測に有効であり，同時に研究者によってその

意義が明確に確認されている研究テーマに

よって限定された範囲内における説明力に

すぐれた理論であること，第４に，人間の行

動，なかんずく他者との相互作用の変化を説

明できるいわば動態的説明理論であること，

第５に，実践的活動を促す理論であることで

ある 3)。 

木下は，GTA の４つの分化について述べて

いる 3)。Glaserと Straussによって刊行され

た The Discovery of Grounded Theory4)が「オ

リジナル版」，Straussと Juliet Corbinとの

共著 Basics of Qualitative Research :  

Grounded Theory Procedures and Technique 
5)が「ストラウス・コービン版」，この著作に

対抗してGlaserが1992年に出版した Basics 

of Grounded Theory Analysis: Emergence vs. 

Forcing6) と 1978 年の著作 Theoretical 

Sensitivity7)を合わせて「グレーザー版」，

及び木下が提唱する「M-GTA」である。 

M-GTA は，オリジナル版・ストラウス・コ

ービン版・グレーザー版の３つが，コーディ

ングの具体的手順を体系化しきっておらず，

どのように分析を進めるのかが示されてい

なかった点を補完するために提唱された 3)。 

本研究でM-GTAを採った理由は，主に次の

３点である。第１に，質的データの分析に当

たって，適用の蓄積が一定程度あることであ

る。これまでの図書館・情報学での実績 8)は

多いとは言えないが，医療，社会福祉などの

分野では，豊富な実績がある。第２にインタ

ビュー型調査に有効な手法であることである。



オリジナル版は，質的研究の中でも特にフィ

ールドワーク型調査に適合的であるが，本研

究で分析の対象とするのは，インタビュー調

査で得られたデータであるため，インタビュ

ー型調査に適合的であるM-GTAを採った。第

３に，HSと親和性が高いことである。本研究

の調査対象者は，図書館の職員だけでなく，

医療，社会福祉等のHS従事者が含まれている

ため，M-GTAが適当であると考えた。 

 

３ 調査の概要と分析 

3.1 調査の概要 

本調査では，公共・大学・学校・専門の各

図書館に勤務する図書館職員４人と，非営利

分野のHS従事者７人に対して，個人インタビ

ュー調査を行った。HS 従事者は，「日本標準

職業分類（平成21年 12月統計基準設定）」9)

及び『平成17年国勢調査に用いる職業分類』
10)に定められた職業のうち，「保健医療従事

者」「社会福祉専門職業従事者」「教員」の中

から選択した。RSと同様に，一定程度１対１

の相互作用が生じるサービスを選択した結果，

調査対象は，７職種（医師，保健師，保育士，

ソーシャルワーカー，心理カウンセラー，教

員，養護教諭）となった。調査期間は，2010

年１月から３月であった。 

調査では，各サービスの構成要素と，それ

らの関連について尋ねた後，「質の高いサー 

 

第１表 インタビュー調査の対象職種 

分 野 職  種 

図書館 

Ａ 公共図書館職員 
Ｂ 大学図書館職員 
Ｃ 学校図書館職員 
Ｄ 専門図書館職員 

医療 
Ｅ 医師 
Ｆ 保健師 

社会福祉 
Ｇ 保育士 
Ｈ ソーシャルワーカー 
Ｉ 心理カウンセラー 

教育 
Ｊ 高等学校教員 
Ｋ 養護教諭 

＊職種欄のアルファベットは，第２表中のアルファ 
ベットと対応している。 

ビス」について尋ねた。インタビューの対象

者が，普段自身が行っているサービスについ

て，構成要素やそれらの関連といった点から，

より深く考えた後で，「質の高いサービス」に

ついて回答することになり，インタビュー調

査の最初の段階で尋ねるよりも，踏み込んだ

回答が得られたと考えている。 

 

3.2 分析方法 

インタビュー調査の結果データは，M-GTA

により分析した。M-GTA では，次のプロセス

で分析することを求めている 3)。本研究にお

いてもそのプロセスを踏襲した。 

 

①分析テーマと分析焦点者に照らして，

データの関連箇所に着目し，それを一つ

の具体例（ヴァリエーション）とし，か

つ，他の類似具体例をも説明できると考

えられる，説明概念を生成する。 

②概念を創る際に，分析ワークシートを

作成し，概念名，定義，最初の具体例な

どを記入する。 

③データ分析を進める中で，新たな概念

を生成し，分析ワークシートは個々の概

念ごとに作成する。 

④同時並行で，他の具体例をデータから

探し，ワークシートのヴァリエーション

欄に追加記入していく。具体例が豊富に

でてこなければ，その概念は有効でない

と判断する。 

⑤生成した概念の完成度は類似例の確認

だけでなく，対極例についての比較の観

点からデータをみていくことにより，解

釈が恣意的に偏る危険を防ぐ。その結果

をワークシートの理論的メモ欄に記入し

ていく。 

⑥次に，生成した概念との関係を個々の

概念ごとに検討し，関係図にしていく。 

⑦複数の概念の関係からなるカテゴリー

を生成し，カテゴリー相互の関係から分

析結果をまとめ，その概要を簡潔に文章

化し（ストーリーライン），さらに結果図



を作成する 3)。 

 

「分析焦点者」は，概念・カテゴリーのレ

ベルで分析結果の中心に位置する人間であり，

通常，面接の対象者を指す 3)。 

 

3.3 分析結果と考察 

 M-GTA の分析方法に従って，分析ワークシ

ートを作成し，コーディングを進めた。第２

表に，分析ワークシートの例を示した。ここ

では「概念」を「サービス提供者の資質や能

力」，「定義」を「サービス提供者の資質や能

力が質の高いサービスと関係している。」，「ヴ

ァリエーション」として，インタビュー調査

で得られた結果のうち，「サービス提供者の資

質や能力」に関係すると考えられる具体例を

記述している。 

 概念として取り上げたものには，この他「図

書館資料・レファレンスコレクションの充実」

「サービス利用者のニーズとデマンズ」「一人

一人に合ったサービス」「サービス利用者の自

発性・自立性」「満足度」があり，合わせて 

６概念となった。 

 「図書館資料・レファレンスコレクション 

の充実」を挙げたのは，当然のことながら図

書館職員である。他の分野のHS担当者からは， 

類似のヴァリエーションは得られなかった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

しかし，公共と大学図書館職員のヴァリエー

ションがあったこと，特に大学図書館職員は

この点を強調していたことから，独立した概

念とした。 

「サービス利用者のニーズとデマンズ」と

「一人一人に合ったサービス」について，２

つの概念とするか，１つに統合するかについ

て特に検討した。その結果，「サービス利用者

のニーズとデマンズ」は，「利用者のニーズや

デマンズへの対応」に焦点を当てているヴァ

リエーションに基づく概念とし，「一人一人に

合ったサービス」では，特に「一人一人に合

っていること」を強調しているヴァリエーシ

ョンを基に，独立した概念とすることにした。 

 ６つの概念のうち，「一人一人に合ったサー

ビス」を除いて，図書館職員とHS担当者の双

方にヴァリエーションがあった。図書館職員

からは，「一人一人に合ったサービス」に関係

する発言は得られなかった。しかしながら，

RSを行う上でも，利用者の一人一人に合わせ

た対応，例えば利用者の属性や質問内容，回

答までの期限といった，一人一人に合わせた

対応は必要だと考えられる。そのため，「一人

一人に合ったサービス」を含め，分析の結果

あらわれた６つの概念をすべて「質の高いRS

の概念」と考えることにした。 

 ６つの概念をカテゴリー化したものを，第 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第２表 分析ワークシートの例 

概念 サービス提供者の資質や能力 

定義 サービス提供者の資質や能力が，質の高いサービスと関係している。 

それはやっぱり個人的な資質と，何よりもレファレンス･コレクションじゃないですか。（B） 

専門知識ですね。専門図書館の場合，組織と，あと研究者に負けない位の情報検索能力で

すかね。（D） 

あとやっぱり非来館であっても，メールベースであっても，やっぱりコミュニケ―ション

する力っていうのは必要で。特にメールベースだと難しいんですけど。直接のコミュニケ

ーションのないところで，どうやって，相手のニーズを引き出すかって。（D） 

そうですね。保育の質って言ってみたら保育士さんそのものになってしまう。かなりある

と思うんですね。技量だったり，力量っていうんでしょうね。個人差ありますし，評価っ

て難しいですね。保育士一人一人の力量っていうことになってくるから。（G） 

ヴァリエー 

ション 

以下のヴァリエーションは，略す 

理論的 

メモ 

「質の高いレファレンス･サービスは？」との問いに「個人的資質」と「レファレンス･コ

レクション」と答えたが，その後の話には「個人的資質」に関する言及はない。（B） 

図書館職員・他分野のHS提供者の双方にヴァリエーションがあった。 

 



第３表 質の高いレファレンス・サービスに関係するカテゴリーと概念 

カテゴリー インプット アウトプット アウトカム 

サービス提供者の資質や 

能力 

サービス利用者のニーズと

デマンズ 

サービス利用者の自発性・

自立性 
概念 

図書館資料・レファレンス

コレクションの充実 
一人一人に合ったサービス 満足度 

 

３表に示した。インプットのカテゴリーが「サ

ービス提供者の資質や能力」及び「図書館資

料・レファレンスコレクションの充実」，アウ

トプットのカテゴリーが「サービス利用者の

ニーズとデマンズ」及び「一人一人に合った

サービス」，アウトカムのカテゴリーが「サー

ビス利用者の自発性・自立性」及び「満足度」， 

となった。 

 サービスを行う場合，投入される資源（イ

ンプット）となるのは，職員や提供する資料

である。そのため，インプットのカテゴリー

として，「サービス提供者の資質や能力」と「図

書館資料・レファレンスコレクションの充実」

をグループ化した。 

 サービスを提供する際に産出されるもの

（アウトプット）は，サービスそのものと考

えられる。即ち，利用者のニーズやデマンズ

を的確に捉え，一人一人に合ったサービスを

行うことである。そのため，アウトプットの

カテゴリーとして「サービス利用者のニーズ

とデマンズ」と「一人一人に合ったサービス」

をグループ化した。 

 サービスの結果，あらわれる成果や社会的

貢献がアウトカムである。サービスを利用し

た結果，サービス利用者が自分で考え，自発

的に問題を解決できる能力を身につけること，

サービスを受けた結果満足すること，がこれ

に当たると考えた。「サービス利用者の自発

性・自立性」と「満足度」をアウトカムのカ

テゴリーとした。 

 

４ おわりに 

本研究においては，「質の高い RS」の概念

を抽出するため，対象を図書館職員だけでな

く非営利分野の HS 担当者にまで広げてイン

タビュー調査を行った。RSを HSの文脈から 

 

 

 

 

 

 

捉えることにより，図書館職員が潜在的に持

っていながら，日頃は気づいていない概念ま

でも引き出すことを意図したからである。そ

の結果，第３表に示すような，６つの概念と

３つのカテゴリーを導き出すことができた。 

今回の研究では，抽出された概念やカテゴ

リーが，RSに適合するものであるのか，特定

の分野の HS に特有のものなのかを検証する

ことができなかった。概念やカテゴリーの関

連を関係図として示すこと，必要ならば更に

データを収集すること，も合わせて今後の課

題としたい。 
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