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　　　　The　word‘reference　process’is　used　to　refer　to　the　entire　process　of　reference　trans－

action．　Included　in　the　process，　but　not　always，　is　a　conversation　called‘reference　inter一

　　　　　　　　タ

VIew．

　　　In　this　article，　the　studies　of　reference　process　are　reviewed，　focusing　on　reference

interviews　reviewed．　The　studies　can　be　divided　into　three　groups．　The　first　group　deals

with　practical　knowledge　extracted　from　librarians’experiences（‘the　empirical　studies’）．

The　second　group　looks　at　the　process　from　an　interactional　point　of　view（‘the　studies

from　the　interactional　point　of　view’）．　The　third　group　of　studies　deals　with　the　knowledge

used　by　librarians　during　the　process，　and　tries　to　build　cognitive　models（‘the　studies　from

the　cognitive　point　of　view’）．

　　　Through　critically　reviewing　the　studies　in　each　group，　this　article　argues　that　in　order

to　deal　with　some　of　the　issues　involved　in　the　reference　process，　it　is　necessary　to　integrate

these　three　different　apProaches．

　　　Furthermore，　several　areas　which　might　bene且t　from　research　into‘reference　process’

are　also　discussed，　i．e．　the　theoretical　and　practical　foundation　of　reference　service，　the

development　of　interface　of　information　retrival　systems，　theories　of　information　seeking，

and　theories　of　social　interaction．
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相互作用の側面からのアプローチ
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非言語的側面

カウンセリング理論

まとめ

認知的側面からのアプローチ

諸アプローチの統合

　統合の必要性

　従来の統合的な研究

　まとめ

レファレンス・プロセス研究の意義

1．　レファレンス・プロセス研究

A．背景と定義

　レファレンス・プロセスということばは，そもそも，

文献探索にコンピュータが導入され始め，レファレンス・

サービスを分析的に捉えようという動きが高まってきた

中で出てきたものとされている（長澤，1991）。特にコン

ピュータを利用した検索では，検索に入る以前の段階，

すなわち利用者の問題をレファレンス・ライブラリアン

が把握する段階の重要性があらためて認識されるように

なり，レファレンス・プロセスに関する研究が盛んに行

なわれるきっかけとなった（Grogan，1992）。

　レファレンス・プロセスにおいて図書館員は利用者と

資料とを結び付ける仲介者の役割を果たさなければなら

ない。したがって，（1）利用者の真の情報ニーズを理解

すること，そして（2）適切な資料を探して提供すること

がレファレンス・プロセスにおける焦点となってきた。

特にレファレンス・インタビューについては，どのよう

な内容を利用者とのコミュニケーションを通じて引き出

すことによっていかに情報ニーズを把握すべきかをめぐ

り，さまざまな考察がなされている。

　実際のところ，レファレンス・プロセスを扱った文献

の多くがレファレンス・インタビューに焦点を当てたも

のである。レファレンス・インタビューが，探索を始め

る前に行なわれるわけではなく，探索を通’じて，回答を

提示するまで断続的に行なわれ，レファレンス・プロセ

スとほぼ重なることがほとんどであることを考えれば，

レファレンス・インタビューがレファレンス・プPセス

を理解する手がかりとして位置づけられていることは容

易に推測できる。

　そこで本稿では，レファレンス・インタビューをレフ

ァレンス・プロセスの一つの切り口としてとらえ，これ

までに蓄積された研究を批判的に検討すると共に，今後

の研究の方向を探る。さらに，レファレンス・プロセス

研究の今後の展開は，レファレンス・サービスへの実践

的・理論的貢献にとどまらず，情報検索システムのイン

ターフェイス開発，情報探索論，社会的相互作用論への

貢献が期待されることを論じる。

　本稿で使用することばを整理すると，以下のようにな

る。レファレンス・サービスは，図書館の資料から情報

を探す利用者からの援助の求めに応じて図書館員が提供

するサービスである。また，レファレンス・プロセスと

は，利用者が質問をし，図書館員が回答を提供し，利用

者がそれを受け入れるまでの全過程のことをさすことば

である。レファレンス・プロセスでは，しばしぽ利用者

の質問を明確にしたり，提示する回答を決めるために図

書館員の方から利用者に質問をしていく場合がある。こ

のやりとりは，レファレンス・インタビューと呼ばれ

る。データベースを検索する際になされるインタビュー

は，特にプリサーチ・インタビューと呼ばれる場合があ

るが，ここではこれをレファレンス・インタビューの一

つのタイプとして扱うことにする。

B．　レビューの範囲

　レファレンス・インタビューの研究に関するレビュー

として独立して出されたものには，S．　Rothstein（Ro・
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thstein，1977）とC．　Bunge（Bunge，1984）のものがあ

げられる。いずれも1876年のG　reen（S．　Green，1876）

の文献に遡り，その後のレファレンス・インタビュー研

究の変遷を辿っている。しかし，これら2文献の問題点

として以下の点があげられる。第一に，いずれもレファ

レンス・インタビュー研究の歴史的変遷に重点を置いて

いることから，各研究におけるアプローチ間の関係につ

いて充分な議論がなされていない点があげられる。第二

に，いずれにおいても，扱われている最新の文献が1970

年代後半のものまでに限られている点があげられる。第

三に，米国の文献が中心であり，ヨーロッパの文献につ

いては取り上げられていない点があげられる。

　そこで本稿では，これまでに出されたレファレンス・

インタビュー関係の文献を中心として，それぞれがとっ

ているアプローチごとに整理し，各アプローチにおける

成果および問題点，さらに各アプローチ間の関係を検討

する。その上で，レファレンス・インタビューに焦点を

当てた今後のレファレンス・プロセス研究の方向性を提

示する。

　対象とする文献は，各アプローチにおける代表的なも

のを中心とする。文献の年代は1930年忌のものから

1992年のものにわたる。言語的に見ると，英語が中心と

なっているが，日本語の文献についてもできるだけ含め

ることにした。文献を収集するにあたっては，上述のレ

ビューの他，W．　W．　Crouch（Crouch，1979），　M．　E．

Roloff　（Roloff，　1979），　M．　E．　Murfin　（Murfin，　1977；

1984），0．G．　Norman（Norman，1979）の書誌，　ERIC，

LISAのオンライン・データベース，その他各文献のレ

ビューの部分を参照した。

C．三つのアプローチ

　レファレンス・インタビューに焦点を当ててこれまで

に書かれたレビューを検討すると，従来のレファレン

ス・インタビュー研究のアプローチは，三つに分けられ

ることがわかる（Rothstein，1977；Bunge，1984）。第一

のアプローチは，図書館員の経験を整理して記述したも

ので，それによってレファレンス・サービスの指針を示

しているような，教科書などを中心とした文献でとられ

ているアプローチである。ここでは，これを「経験的ア

プローチ」と呼ぶことにする。

　第二のアプローチは，レファレンス・インタビューに

おける利用者と図書館員との関係のあり方や，その関係

を成立させる言語的コミュニケーションおよび非言語的

コミュニケーション行動など，インタビューの相互作用

の側面に焦点を当てたものである。ここでは，これを「相

互作用の側面からのアプローチ」と呼ぶことにする。

　第三のアプローチは，レファレンス・インタビューに

おける利用者や図書館員の認知的な枠組みを明らかにし

ょうとするものである。図書館員が利用者について把握

する内容や，意思決定の内容を問題にしている。これを

「認知的側面からのアプローチ」と呼ぶことにする。

II．経験的アプローチ

　利用者の質問に図書館員が答えることによって，個々

の利用者を援助する際の経験について初めて記述した

のは，こうした対利用者サービスの必要性を提唱した

Greenであるといわれている（Rothstein，1977）。Green

は，利用者に対して援助した，さまざまな具体的な事例

を紹介することを通じて，個々の利用者へのサービスの

必要性と，どのような内容のサービスが実際に考えられ

るのかを経験に即して提示している。

　その後，レファレンス・サービスは米国を中心として

発達し，このサービスに関する教科書も書かれるように

なった。しかし，資料に関する知識にもっぱら重点がお

かれ，1930年のJ．Wyer（Wyer，1930）の教科書が出さ

れるまでは，利用者との質問応答についてまとまった

記述がなされることはほとんどなかった（Rothstein，

1977）。利用者との質問応答が記述されるようになって

からは，質問応答のサービスに注意すべきことや，心構

えが教科書を中心に示されるようになった。具体的に

は，利用者に応対する際に留意しなければならないこと，

利用者のタイプ，回答を提供するために，利用者の質問

や利用者について把握しなけれぽならないこと，などに

関わる指針を経験に基づいて与えている。ここでは，経

験的アプローチの代表として，教科書におけるレファレ

ンス・インタビューの記述を取り上げることにする。

　Wyer（Wyer，1930）は，　Reference　Workの中の，

Handling　Reference　Questionsという章で，利用者が

近づいてから回答を提供するまでのプロセスを扱ってい

る。レファレンス・プロセス全体を取り上げたものとし

てはおそらく初めてのものであろう。「利用者」，「利用

者と出会う」，「心を読むmind－reading」などから「結

果の記録」，「外部の図書館に目を向ける」など，レファ

レンス・プロセスを13の局面に分け，それぞれの局面

において留意すべき点などを述べている。

　たとえば，インタビューに当たる，「利用者への尋問
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cross・examination」では，図書館員が明らかにすべき

点として，利用者が求めていることは何か，求めている

ことが利用者の目的に照らしていかに定式化されるか，

他の主題との関係，利用者が必要としている量，詳細さ

のレベル，扱い方が学術的か一般向けか，いっその資料

が必要とされているか，図書館がどれだけその質問に割

く時間があるか，などをあげている。利用者の目的につ

いては，回答する図書館員にとって最も有益な情報であ

るとしながらも，厳密な意味で言えば図書館員が関与す

るところではないので，直接尋ねるよりは利用者の方か

ら話すように仕向けた方がよいとしている。利用者に何

でも直接に尋ねるよりも，利用者の心を読むことに重点

が置かれている。

　M．Hutchins（Hutchins，1944）は，自著lntrodztc・

tion　to　Reference　Workを，自身が経験：を持っている

ことから，図書館員が見るレファレンス業務を記述し，

解釈したものである，と前書きに書いている。さらに，

「レファレンス・ライブラリアンがレファレンス業務と

呼ぶところのもの，レファレンス・ライブラリアンがめ

ざしていること，すべきであると考えていることを示し

たものである」と述べ，本書が図書館員の経験を整理し

たものであるという点を特徴づけている。

　本書は，第一部「図書館サービスの一部門としてのレ

ファレンス業務の範囲」，第二部「レファレンス質問」，

第三部「参考図書の選択」という三部構成になってお

り，第二部の一つの章がレファレンス・インタビューに

あてられている。レファレンス・インタビューというこ

とばは，ここで初めて使われたとされている（Roth－

stein，　1977）o

　利用者に対応する図書館員が第一一に留意しなければな

らない点は，Hutchinsによれぽ，「近づきやすさ（ap・

proachability）」である。図書館員は利用者にとって，

身体的にも知的にも，精神的にも近づきやすくなければ

ならないとする。

　つぎにインタビューを行なう目的として，Hutchins

は以下のように述べている。

　もし質問が明瞭でなく，またready－referenceの種

類でもない場合には，レファレンス・ライブラリアン

はさらに時間をかけて，利用者が本当に求めているも

のが何であるか，さらに利用者の知性やそれまでに受

けている教育，実践的及び理論的な経験によって利用

者は自らどの程度の回答をすでに持っているかを明ら

かにするために，時間をかけてインタビューを行なう

心づもりをしなけれほ：ならない（Hutchins，1944）。

　このインタビューの際に留意すべき点としてHuchins

は第一に，一回忌行なわれるインタビューとは異なり，

あらかじめ相手について準備する時間が与えられていな

い点をあげている。したがって，利用者に気づかれない

ような形で会話をうまく統制し，回答に必要なことを押

さえていかなけれぽならないとする。第二に，利用者が

自分の要求をあいまいに述べる傾向があるという点であ

り，あいまいな質問を述べる利用者の心理を十分考慮し

て利用者のニーズを理解する必要があるとHutchinsは

述べている。以上の2点は，いずれもレファレンス・イ

ンタビューに固有の特徴として捉えることができるだろ

う。

　さらにHutchiIlsは，レファレンス・インタビューに

おいて図書館員が把握すべき内容として，以下の項目を

あげている。

1．

2．

3．

4．

利用者はいかにして，そのことに関心を持ったの

か○

利用者はすでに何を知っているのか。

参考図書の使い方を知っているか。

その情報で何をしょうとしているのか

　　　　　　　　　　　（Hutchins，　1944）

以上の中でも特に利用者の目的に関わる内容について，

利用者に直接質問して把握するのではなく，尋ね方に工

夫をし，できれば図書館員が会話の中から汲み取ってい

くものとしている。

　1960年代になると，Hutchinsに代わってW．　A．

Katzが1ntroduction　to　Reference　J7Vorleをほぼ定期

的に改訂して出すようになる。1969年の1版から1992

年の6版に至るまで常に一つの章をレファレンス・イン

タビューにあて，その都度レファレンス・インタビュー

に関わる研究動向や争点となっているトピックを扱い，

新たな文献を紹介・整理してきた（Katz，1969，1974，

1978，1982，1987，1992）。その点では，Hutchinsのよ

うに徹底して図書館員の経験のi整理を試みたものとは異

なる。Katzの本は，各時期においてレファレンス・サ

ービスに関わる人々が考えるべき問題の範囲を提示した

書として特徴づけられるだろう。

　レファレンス・インタビューの章を見ると，インタビ
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ユーの相互作用的な側面が強調されていた60年代から

70年代にかけての風潮を反映し，78年の3版まではノ

ンバーバル・コミュニケーションなどについての記述が

多く見られる。ところが80年代の4版以降となると，

「常識の側からの反撃」（Bunge，1984）の傾向を反映し，

ノンバーバル・コミュニケーションの理論などに依存し

過ぎることに警告を与えている。

　以上のような傾向は1992年の第6版でも続いている。

そして，これまでレファレンス・インタビューについて

明らかになってきたことや論じられてきたことのうち，

図書館員の間で常識となっていることを整理している。

たとえぽ，利用者の質問はあいまいであること，図書館

員が利用者から把握すべき基本的な情報，利用者の質問

がしばしば間違っていること，利用者が述べたことを要

約する必要性，オープン・クェスチョンとクローズド・

クェスチョンについて，インタビューを行なうかどうか

は図書館員の忙しさなどの状況に依存すること，などに

ついて扱っている。

　D．GroganのPraclical　Reference　VVorle（Grogan，

1979，1992）は，自分の経験を基に，レファレンス●プロ

セスを切り口としてレファレンス・サービスの哲学を展

開した本である。レファレンス・プロセスを利用者の問

題発生から図書館員による回答提示まで8段階に分けて

いる。その際にレファレンス・インタビューは，利用者

の最初の質問を受けてから，回答を提示するまで断続的

に続けられるものとして扱われている。

　Groganによれぽ，レファレンス・プロセスの成功の

鍵は，利用者から質問を受けた段階で，インタビューが

必要かどうかを見極めることにある。1992年に出された

2版の内容は1版とほぼ同様であるが，2版において異

なる点の一一つは，インタビューの重要性を過度に強調す

る風潮に対して警戒しており，大部分の質問はインタビ

ュー�K要としないとしている点である。したがって，

なおのこと最初の質問を受けた際の図書館員による見極

めが重要となる。インタビューが必要な場合とは，（1）不

完全な質問の場合，（2）必要なものがわかっていない利

用者の場合，（3）自分の問題さえわかっていない利用者

の場合である。

　利用者の目的を尋ねることについては，レファレンス・

プロセスが協同的な性質のものであることを利用者に理

解させることができるのならば，利用者の方から目的に

ついて話してくるであろうという結論を出しており，直

接尋ねることについては消極的である。この結論は，レ

ファレンス・インタビューの知的側面と共に，社会的制

約を受けている，相互作用の社会的行為としての側面を

考慮すべきであるというGroganの中心的な主張に基

づいているものと思われる。

　「問題解決のためのレファレンス・サービス」の中で

長澤雅男（長澤，1991）は，レファレンス・サービスが

どういうものであるかを初心者でもわかるように解説

し，その業務内容や情報源の種類を記述している。そし

て，「質問回答サービスを一連の処理過程つまりレファレ

ンス・プロセスとして，質問の受付から回答の提供まで

について順次説明」している。

　長澤によれぽ，利用者は情報そのものを求めていたと

しても，図書その他の資料の要求にすり替えて要求する

ことが多く，単刀直入に要求内容を表明することは少な

い。したがって，質問内容を確認する必要がでてくる。

その際の障害，利用者側，図書館員側についてそれぞれ

整理している。さらに，質問について確認する事項とし

て，（1）疑問点の出所は何か，（2）質問の動機ないし理

由は何か，（3）すでに探索済みのことがあるか，（4）質

問に関連する既知のことがあるか，（5）どんな回答を欲

しているか，をあげている。

　R．E，　BoPP（BoPP＆Smith，1991）らの編集による

Refe7ence　and　information　Servicesは，多くの著者

による，レファレンス・サービスに関する一冊の包括的

な教科書である。その内容はレファレンス・サービスの

歴史，その哲学的基盤から，諸々の業務内容，情報源と

その利用にわたり，きわめて広範である。

　レファレンス・インタビューについては1章をあてて

おり，L．　Edmondsと　E．　D．　Sutton（Edmonds＆

Sutton，1991）が執筆している。彼らは，「利用者に適切

なサービスを提供するためには，図書館員は明確で，近

づきやすく，自らの様子や，業務の空間によって適切な

メヅセージを送る能力を持っている必要がある」とし，

コミュニケーション能力や，サービスが行われる領域の

物理的環境など，考慮すべき点を述べている。さらに，

インタビュー中に図書館員が把握しようとすることにつ

いて，つぎの点をあげている。（1）利用者のニーズ（質

問の理由）を取り巻く問題もしくは状況，（2）質問の主

題，および他の領域とその主題との関係，（3）回答を提

示する際の条件　（情報の量や形式など），（4）外的制約

（利用者の使える時間や情報を入手する期限，資料の入

手可能性など），（5）内的制約（利用者の素質や読解力，

動機の強さなど，利用者の変数），（6）探索歴（主題につ
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いて利用者がすでに知っていること）。また，インタビュ

ーは探索の段階から回答提示に至るまで，断続的に行な

われるものとされている。

まとめ

　以上のように，経験的なアプローチに基づく研究にお

いては，レファレンス・インタビューにおける認知的な

側面と相互作用の側面を区別せずに扱っている。すなわ

ち，どのような内容を利用者から情報として得るべきか

という点だけでなく，いかに利用者とのコミュニケーシ

ョンを円滑に進めていくべきかという点が，レファレン

ス・ライブラリアンになる者が心得るべきこととして記

述されている。したがって，これらの記述からは，レフ

ァレンスライブラリアンが実際に利用者の質問に答える

際に，どのような点に注目し，いかに回答を探して提示

するのかを理解することができる。

　しかしながら，それぞれの記述は互いに類似している

一方で，互いに矛盾している場合もある。それは，経験

を整理して記述する際に，特定の理論に基づいているわ

けではなく，その方法が整理した個々の著者に依存して

いることによる。したがって，これらの記述は，内容に

ついての理論的な根拠をそこに求めることはできない

が，レファレンス・インタビューを理論的に考えていく

上で，さまざまな材料を与えてくれるものとして位置づ

けることができる。

III．相互作用の側面からのアプローチ

　1960年代半ばになると，レファレンス・インタビュー

の相互作用的な側面に焦点をあてた研究が多くなされる

ようになってきた（Rothstein，1977；Bunge，1984；池

谷，1991b）。それは，社会科学の領域で人間同士の関係

やコミュニケーションについて特に関心が高まり，研究

が盛んになってきたことを背景としている。したがって，

対人コミュニケーションを扱う，社会学や心理学，精神

分析学などの分野の研究を図書館・情報学に導入して議

論を展開している場合が多くみられる。たとえば社会学

で相互作用論を展開したE．ゴフマン（Erving　Goff－

man）は，60年代後半から70年代を中心として数多く

引用されている（池谷，1991b）。この時期は，対人コミ

ュニケーションを扱う分野から理論を導入することによ

って，利用者が自分の要求を表明しやすいような関係を

成立させることがめざされた。以下では，レファレンス・

インタビューの相互作用的な側面を扱った研究のうち代

表的なものをあげてみる。

A・コミュニケーションの障害

　初期には，特定領域の分野から直接理論を導入せずに，

ほぼ個々の経験に基づいて，利用者と図書館員とのコミ

ュニケーションにおける障害について考察したものが出

されている。たとえば，E．　Mount（Mount，1966）は，

利用者が不適切な，もしくは不完全な質問をするという

傾向は，二種を超えて，図書館員と利用者との間のコミ

ュニケーションにおける共通の問題であると指摘する。

さらに，この問題はコンピュータが開発されたとして

も，容易に解決されるものではないと考えられるため，

その原因を解明していく必要があるとする。

　そこでMountは，この問題の原因と考えられる9点

を，利用者の側に立って整理している。利用者は，（1）蔵

書の質や深さに関する知識を欠く，（2）利用可能な参考

図書に関する知識を欠く，（3）ツールにおいて用いられ

ている語彙に関する知識を欠く，（4）情報を必要として

いる理由を明らかにしたくない，（5）本当に求めている

ものについて決めていない，（6）質問しにくい，（7）微

妙な性質の問題なので，本当の質問は表明できないと思

う，（8）レファレンス・ライブラリアンが嫌い（利用者

が嫌い）なので求めている本当のことを明らかにするこ

とを避ける，（9）レファレンス・ライブラリアンの能力

について確信がない，という点が，質問をあいまいなも

のにする原因としてあげられている。Mountは，これ

らに対する解決を与えることが，コミュニケーションの

問題を解決するための第一歩としている。しかし論文で

は，解決策が提示されているわけではない。

　N．J．　Crum（Crum，1969）は，それぞれに固有のコン

テクストにいる利用者と，図書館員とが行なうやりとり

の複雑さを指摘している。両者とも同様のコミュニティ

に属しているとはいえ，個々の準拠枠，能力，職業，所

属などは異なり，人々の行動はこれらに依存している。

利用者の質問に回答しようとする場合，図書館員はイン

タビューを通じて利用者のコンテクストを理解する必要

があるが，そこには多くの障害が存在する。たとえば，

物理的なもの，性格に関わるもの，職業上および心理学

的なもの，などがあげられる。Crumは，これらの障害

を乗り越えて，利用者のコンテクストを理解するための

諸方策をあげている。その中には，たとえば，利用者が

活動する領域でやりとりをすることによって，相手のコ

ンテクストを理解できるようにすることを提唱するな
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ど，従来のレファレンス・サービスの枠にとどまらない

方向を打ち出している。

：B．言語行為論的視点

　利用者と図書館員とのコミュニケーションの複雑さ

を，より理論的に説明することを試みたのがT．L．

Eichman（Eichman，1978）である。彼は，レファレン

ス・プロセスにおける質問応答が開始される状況を，質

問者，図書館員，著者，索引付与者の要素に基づいて図

式化している。その上で，言語哲学者John　Searleと言

語学者Geoffrey　Leechの理論を紹介し，それらの理論

と関係づけながらレファレンス・プロセスにおける質問

応答が開始される状況がいかに複雑なものであるかを論

じている。すなわち，利用者による最初の質問は，（1）感

情的な側面で図書館員との結び付きを成立させる，（2）言

語によるコミュニケーションのチャンネルを成立させ

る，（3）ある主題に関する質問をする，という三つの機

能を持っている。これを言い換えると，質問応答開始状

況とは，図書館員と利用者のそれぞれの認識を関係づけ

ることである。利用者の最初の質問が一般的な概念で始

まるのは，互いの認識の関係づけをより容易にしょうと

する意識的，無意識的な志向が働くことが原因である

と，Eichmanは説明づけている。　Eichmanの研究は，

質問応答開始状況に限定されているものの，その現象を

言語行為論の側面から分析を試みたものとして重要であ

る。

C．役割理論的視点

　N．Shosid（Shosid，1966）は，図書館における利用者

と図書館員とのコミュニケーションは，相互の役割期待

に基づいてなされており，したがって，両者の関係を相

互作用論の観点から考察することができるとした。そし

て，M．　Kuhnが指摘した社会的行為の三つの構成要素，

すなわち1）期待（すでに認識されている役割概念），

2）行為（役割に基づいて組織され，導かれる），3）合意

に基づく終了，によって利用者と図書館員との関係も構

成されると論じている。

　Shosidによれぽ，ここで重要な；概念は「役割」であ

る。「役割」とは，「特定の位置にいる個人の典型的な反

応」であるという，E．ゴフマンの定義に依拠し，利用者

と図書館員とのやりとりにおいて実際になされる行動は

役割行動であり，それは相互の役割認識および両者の関

係のルールに基づいたものであると論じている。

　両者のコミュニケーションが失敗するときとは，互い

が異なるルールや役割認識に基づいている場合である。

両者のコミュニケーションを成功させるためには，図書

館員に対するイメージ，特に図書館の役割に対して持つ

利用者の認識を安定させることが重要であると　Shosid

は論じている。こうした議論を基に，Shosidは利用者

と図書館員が互いに持つイメージについてアンケート調

査を行なっている。しかしながら，両者が持つイメージ

が互いに異なっているという報告にとどまっており，具

体的にどのような役割認識をそれぞれが持っているの

か，またそれらがいかなる帰結をもたらすのか，につい

ては明らかにされていない。

　それに対して，両者が実際のやりとりにおいて，いか

なる役割認識を持つのかについてやや踏み込んだ調査を

行なっているのがB．J．　Howellらである（Howell　et

al．，1976）。彼らは，レファレンス・サービスに関する記

述的な情報を得る必要があるという認識の下に，役割理

論と自分たちの専門分野である文化人類学の研究方法を

使って，利用者と図書館員とのやりとりについて研究し

た。具体的には，調査に基づき，図書館員と利用者との

やりとりの特徴と，利用者の満足との関係について報告

している。

　はじめに，いくつかの概念を以下のように整理してい

る。

役割：ある人，もしくは人々に対するあるカテゴリー

　　　に特徴的な，社会的に標準化された行動。

地位：社会的関係のネットワークにおける位置。地位

　　　は役割行動のレバートリと関連しており，行為

　　　者はほとんど常に役割の辞書的な内容を明確に

　　　する。

合意：1）役割認識が，同じ役割を担う人々の間で共有

　　　されている程度，2）役割行為者と，相互作用の

　　　相手との間で，担われている役割についての認

　　　識を共有している程度（Howell，et　al．，1976）。

以上の概念に沿って，利用者が図書館員に依頼した内容，

互いの身分，経験，実際にやりとりの中で担われている

役割について互いにどのように認識し，またその認識は

互いに一致しているかを，100のやりとりについて調査

した。その結果から，1）利用者が図書館員のサービスに

対して持つ期待は，図書館員自身の基準よりも低い，

2）援助を受けることと，その質とに対する満足の区別が
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できていない，3）より積極的に利用指導を行なう方が

利用者の満足が高まる，ということが考察されている。

　Howe11らの研究は，図書館員，利用者が互いにどう

いうイメージを持っているかについて一般に調査したの

ではなく，個々のやりとりの場面の分析を基にしている

ため，より具体的に両者の役割認識の様子が理解できる

ようになっている。質問の内容などと組み合わせて分析

したり，そのつどどのような役割認識を持つのか，その

内容を明らかにするなど，さらに深く分析することがで

きるだろう。

D．非言語的側面

　非言語的コミュニケーション行動に関する研究が他領

域でなされそれに対する関心が高まると，レファレン

ス・インタビューにおいても，この側面に注目が集まる

ようになった。非言語コミュニケーション行動に対する

認識を高めることによって，利用者と図書館員とのコミ

ュニケーションを円滑にし，両者の関係の改善をめざす

ことを提唱する論文が多く出されている。

　Shosid（Shosid，1966）は，先に挙げた同じ論文の中

で，非言語コミュニケーションにも目を向けている。行

なった観察の結果は報告されていないが，レファレンス・

プロセスにおける非言語コミュニケーションの側面に注

目した最初のものとして位置づけられるだろう。

　E。Kazlauskas（Kazlauskas，1976）は，動作分析

（kinesic　analysis）をパブリック・サービスに適：用し，

非言語コミュニケー・ションの研究分野において，コミュ

ニケーションー般に肯定的および否定的な影響を持つと

考えられている動作が，それぞれ実際にレファレンス業

務において生じることを明らかにした。

　さらにV．Boucher（Boucher，1976）は，利用者に特

徴的な非言語コミュニケーション行動をレファレンス・

プロセスの観察によって明らかにし，利用者のタイプを

当惑した利用者，怒れる利用者，自信のある利用者の三

つに分けている。そして，それぞれの利用者のタイプに

対応する図書館員の非言語コミュニケーションのパター

ンを示している。

　J．L．　Muronz（Muronz，1977）もまた，図書館員が利

用者とのやりとりにおける非言語的側面に注目する必要

性を喚起している。非言語コミュニケーションの諸側

面，すなわち物理的距離，体の向き，外見，姿勢，うな

づき，表情，身振り，視点，声の大きさ，アクセントな

どの非言語学的側面について，それぞれ説明すると同時

に，そのレファレンス・インタビューとの関わりを述べ

ている。その上で，非言語的側面がやりとりにおけるメ

ッセージの内容を解釈するのに不可欠なものであると

し，図書館員は自身および利用者が発信する非言語コミ

ュニケーションに対して常に注意することが，両者のコ

ミュニケーションを効果的に進めるために重要であると

結んでいる。

E．カウンセリング理論

　レファレンス・サービスにカウンセリング理論を応用

することを，T．　P．　Peck（Peck，　i975）やP．　R．　Penland

（Penland，　1971），　E．　J．　Jennerich　（Jennerich，　1976，

1980，1987），小田光宏（小田，1982）らが提唱している。

たとえばPeck（Peck，1975）は，レファレンス・サービス

とカウンセリングは共に「援助を提供する専門職（help・

ing　Professions）」であることから，カウンセリングに

おいて開発されてきた技術をレファレンス・サービスに

応用することが十分に可能であると論じる。応用する内

容としてPeckが具体的にあげているのが，共感するこ

と，種々の非言語コミュニケーション行動を意識的に

示すこと，相手の言葉を言い換えするなどのcontent

listeningによってコミュニケーションをよりスムーズ

にすることである。

　Penland（Penland，1971）も以上のようなカウンセリ

ングにおける技術を紹介し，利用者を援助するさまざま

な側面において，問題解決へ向けてカウンセリングを行

なうことが有効であると考えている。

　小田（小田，1982）は，カウンセリングをレファレン

ス・サービスに適用する根拠として，従来は「援助を提

供する専門職」という共通性に求めていたが，それだけ

では十分ではないとして，さらにつぎの点をあげてい

る。すなわち，カウンセリングにおいては，クライアン

トの問題を解決するためにクライアントについて知るこ

とがインタビューの本質として位置づけられるように，

レファレンス・インタビューにおける本質もまた，質問

を回答するために利用者を知ることであり，両者の本質

は同じものであると指摘している。したがって，カウン

セリングにおける，クライアントを知るためのインタビ

ュー Z術は，レファレンス・サービスにおいても同様に

適用可能であるとしている。そして，（1）状況設定，（2）

対人関係，（3）言語的コミュニケーション，（4）非言語

的コミュニケーションのそれぞれの側面で適用可能なカ

ウンセリングの技術を提示している。
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　また，Jennerichは，カウンセリングにおける技術の

応用を提唱すると共に，カウンセラーの訓練の際に用い

られる方法の応用も提唱している。たとえばロールプレ

イを行なったり，ロールプレイや実際に行なったインタ

ビューをビデオに録画し，後で他の専門家に見てもらっ

たり，自分で見たりして評価を行なう，という方法をレ

ファレンス業務の授業に導入する案を提示している。ま

た自身でそうした授業を実践しており，その経験を基に

レファレンス・プロセスの特に相互作用の側面に重点を

おいた教科書をE．Z．　Jennerichとの共著で出している

（Jennerich，　1987）．

　：F．　まとめ

　以上のように，レファレンス・インタビューの相互作

用の側面は，役割理論，言語的・非言語的コミュニケー

ション行動，言語行為論，カウンセリング理論などのさ

まざまな領域の理論に言及しながら論じられている。こ

れらの研究は，レファレンス・インタビューを人間のコ

ミュニケーションに関わるさまざまな視点から考察可能

であることを示したものとして位置づけられる。

　しかし，その研究は，未だ端緒についたばかりの状況

にあると言わざるを得ない。なぜなら，さまざまな視点

からレファレンス・インタビューを考察する可能性を示

したとしても，そのことが「利用者の質問に答える」と

いうレファレンス・ライブラリアンの本質的な行為遂行

にどのように関わっているかについては示しているとは

まだいえないからである。

　たとえぽ，カウンセリング理論が部分的にレファレン

ス・インタビューに応用可能であるとしても，カウンセ

リングとレファレンス・インタビューとの類似性および

相違性を明確にするまでは，カウンセリング理論のどの

点がレファレンス・インタビューの遂行に有効か，とい

うことを示すことはできない。

　また，非言語コミュニケーション行動は対人コミュニ

ケーションにおいて常に問題になることであり，現段階

では悪い効果を与える種類の非言語コミュニケーション

か，そうでないものかの区別は，その考察対象がレファ

レンス・インタビューか否かにかかわらず同じ基準で論

じられている。非言語コミュニケーション行動がいかに

「利用者の質問に答えること」に関わっているかを示すこ

とができた上で初めて，レファレンス・インタビューに

おける非言語コミュニケーション行動に注目することの

意義が明確になり，その際の考察もコミュニケーション

の単なる常識の範囲を超えたものになるだろう。

IV．認知的側面からのアプローチ

　レファレンス・インタビューを行なう図書館員が利用

者について把握すべき内容や，図書館員の知識構造など，

図書館員の認知的側面に焦点をあてた研究がいくつかな

されてきている。その最初のものとして位置づけられる

のがR．S．Taylor（Taylor，1968）の研究である。Taylor

は，利用者の質問を，コンピュータにおけるコマンドの

ような。1回限りの固定的なものとして捉えるのではな

く，その後のインタビューを通じて利用者が知りたいこ

とを理解すべきであるという考え方に立っている1）。

　質問交渉に対する彼の問題意識は，図書館員が質問応

答を通じ，利用者についてどのような内容を把握しよう

とするのかということであった。Taylorは数人の専門

図書館員とインタビューし，利用者について把握する内

容を「フィルター」とし，以下の五つの要素に整理して

いる。

1．

2．

3．

4．

5．

主題め決定

質問者の動機と目的

質問者の個人的背景

質問の内容とファイルの組織の関係

質問者が期待している回答（Taylor，1968）・

　さらに，利用者の情報ニーズを，その意識化の程度に

よって，つぎのようなレベルに分けている。

Q1一内的な要求（visceral　need）：存在するが，表現

　　されていない要求。

Q2一意識化された要求（conscious　need）：頭の中で

　　意識され，表現されている要求。

Q3一定式化された要求（formalized　need）：言明さ

　　れた要求。

Q4一合意された要求（compromised　need）：情報シ

　　ステムに提示された要求（Taylor，1968）。

論文の中では，図書館員が利用者の質問を把握する上で，

利用者が言明した質問（Q3）を問題にするだけでなく，

Q2に遡って把握しようとすることが図書館員とのイン

タビューの結果わかったとしているが，上述の五つのフ

ィルターと情報ニーズのレベルとの関係については何も

明確に述べられていない。
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　Bunge　（Bunge，1984）や　Rothstein　（Rothstein，

1977），田村俊作（田村，1990）がそれぞれのレビュー一の

中で説明しているように，Taylorのこの研究は，その

後のレファレンス・プロセス研究全体に以下の点で影響

を与えている。第一一に，図書館員が実際に行なっている

内容に基づき，レファレンス・プロセスの概念化が可能

であることを示し，そのための枠組みを提示した点であ

る。第二に，レファレンス・インタビューというもの

が，情報を求める利用者と，システムおよび利用者につ

いてあらかじめ知識を持つ図書館員とのコミュニケーシ

ョンであり，質問とそれに対する回答との関係がダイナ

ミックであることを示した点があげられる。

　しかしその一方で，Taylorが残した課題としてあげ

られるのが，第一一に，利用者について図書館員が把握す

る内容であるフィルターが質問応答の中でいかに関係づ

けられるのかという点である。また，フィルターは利用

者について把握する内容が中心となっており，情報源に

関する知識がいかに関わっているのかについては明らか

にされていない。

　第二の課題としてあげられるのが，フィルターが質問

応答における相互作用の側面と関係づけられていない点

である。r質問交渉過程」が目的志向的である点で通常の

会話とは異なるという，相互作用の側面については一般

的な指摘を行なうのにとどまっており，相互作用の側面

とフィルターに代表される図書館員の認知的な側面とが

いかに関わりあって「質問交渉過程」が構成されるのか

については明らかにしていない。

　また第三の課題は，先にも述べたように，情報ニーズ

のレベルとフィルターとの関係が明確に論じられていな

いことから，質問応答過程において利用者について把握

された内容と利用者の情報探索過程との関係が明確に概

念化されていない点である。

　N・J・Belkinら（Belkin　et　al．，1982；Belkin，1984；

1987）は，情報検索システムの知的インターフェイスの

開発をめざして研究を行なっている。Belkinによれば，

問題を抱えた利用者が，自分が持っている知識の範囲内

でこれ以上問題に対処するのは不可能であると認識した

状態，すなわち「知識の変則状態（anormalous　state　of

knowledge：ASK）」に至ったときに訪れるのが情報シ

ステムである（Belkin　et　al．，1982）。そのような利用者

は，自分が何を必要としているかを明確にすることは難

しくても，自分の問題について明確にすることはでき

る。したがって情報システムの仲介者（たとえぽ図書館

員）は，利用者の問題を知ることによって，ASKの解

決に役立ちそうな情報を解決しようとする。

　Belkinはこの理論的前提に立ち，オンライン検索の

際に，検索代行者が利用者の問題を理解し，ASKの解

決に役立ちそうな情報を探すためにたてる探索戦略に必

要な理解内容と知識の種類を構成要素とするモデルを提

示している。このモデルの意義は，構成要素が10の「機

能」からなり，Taylorのフィルターよりも精緻化され

ている点と，質問応答プロセスにおける実際の会話を分

析した結果も考慮に入れられている点があげられる。し

かしながら，残された課題はTaylorの場合とほぼ同様

であり，各機能間の関係づけ，各機能と相互作用の側面

との関係も明らかにされていないことである。Taylor

の残した課題の最後にあたる，各機能と情報探索過程と

の関係については，Belkinが自ら提示したASKの仮

説において説明づけられている。

　斎藤i泰則　（斎藤i，　1989）　は，Taylor，　Belkin，　B．

Dervinの研究を考察し，利用者モデルを理論的に導き

出している。ここでの利用者モデルとは，図書館員がレ

ファレンス・インタビューを通じて，利用者について理

解する内容のことである。Dervinは，人間の情報探索

行動を「意味構成過程（sense・making　process）」とし

て捉え，人間が自分の外界を意味あるものとして構i成

し，それに基づいて行動するものであるという理論を提

示した（Dervin，1983）。

　意味構成モデルは，「状況（situation）」，「ギャップ

（gaps）」，「利用（uses）」の要素からなる。「状況」とは，

その時点で持ち合わせている情報では，自分を取り巻く

外界の意味づけが行なえず，意図する行動がとれなくな

ったときの状態をさす。rギャップ」とは，外界の意味づ

けが行なえなくなった原因となる，情報の欠如のことで

ある。そして「利用」は，新たに得る情報によって行な

おうとしていることである。

　斎藤は，Dervinの理論とBelkinのASKの仮説と

が対応することを示し，また両者からTaylorのフィル

ターが理論的に導かれることを示した。さらに，以上の

議論に基づいて再構成した利用者モデルを提示し，図書

館員と利用者との実際の会話記録の分析を通して，その

利用者モデルを検討している。この論文の意義は，Be1－

kinとDervinの情報探索行動の理論と，図書館員がイ

ンタビューにおいて利用者を把握するために使う知識の

カテゴリーとしてTaylorが提示したフィルターとの関

係を明確に示した点にある。

一　52　一一



Library　and　lnformation　Science　No．　30　1992

　M．D．　White（White，1983）は，　M．　Minskyのフレー

ム理論を図書館員が持つ認知的枠組みに応用している。

フレームを「目的，役割関係，参加者，目的を果たすた

めの情報の種類，操作上の手順，日常の問題に共通のサ

ブフレームの各ノード」からなるとし，Taylorの各フ

ィルターがフレームの各ノードに相当すると捉えた。

　その上でWhiteは，図書館員と利用者が使うフレー

ムをそれぞれ分けて提示している。図書館員が使うフレ

ームには，利用者，情報システム，情報源，探索戦略，

インタビューなどに関するフレームが含まれる。利用者

が使うフレームには，図書館員と共通したフレームの種

類もあるが，その他に抱えている問題，図書館，自分が

持っているコレクションなどに関するフレームが含まれ

る。インタビューを通じて各フレームのノードが満たさ

れていくが，利用者を知っているような場合には，初め

から満たされているノードもあるとWhiteは指摘して

いる。そして，インタビューの事例に沿って，各フレー

ムのノードをいかに使うのかを示している。Whiteの

特徴は，TaylorやBelkinがインタビューにおける利

用者理解を中心として図書館員の知識のカテゴリーを提

示していたのに対して，情報源に関する知識も含めて，

より広い範囲で知識のカテゴリーを提示した点にある。

しかしフレーム問の関係やフレームがどういうときに十

分に満たされたということになるのか，などについては

明確にしていない。

　池谷のぞみ（池谷，1990）は，図書館員が利用者と情

報源とをいかに関係づけるのかを明らかにすることをめ

ざし，レファレンス・インタビューの会話および図書館

員に対するインタビュー記録を分析した。その結果，利

用者と情報源とを関係づける際の図書館員の知識構造を

提示すると同時に，その知識構造の構成要素が関係づけ

られるパターンを明らかにしている。

　Taylor，　Belkin，　Whiteらが，図書館員の用いる知識

のカテゴリーを，相互の関係づけを行なうことなしに提

示したのに対し，池谷は図書館員がインタビューにおい

て実際にどのようにそれらの知識を関係づけて，質問に

回答するという行為を遂行しようとするのかを明らかに

した。しかしながら，利用者と図書館員との相互作用が，

質問に回答するまでの知識の関係づけにいかに関わって

いるのかについては明らかにされていない。

V．諸アプローチの統合

A．統合の必要性

　これまでの章でみてきたように，従来のレファレンス・

インタビュー研究のほとんどは，経験的アプローチ，相

互作用の側面からのアプローチ，認知的側面からのアプ

ローチのいずれかに分類される。経験的アプローチに基

づく記述は，後者2種類のアプローチにおいて頻繁に参

照されている。

　しかしながら，相互作用および認知的側面からのアプ

ローチに基づく研究は，相互にほとんど関係づけられて

いない。その結果，すでに各箇所で述べたように，それ

ぞれのアプローチの諸研究において問題が生じている。

はじめに，相互作用の側面からのアプローチについて述

べると，このアプローチの下に分類される研究では，人

間のコミュニケーションに関して行なわれてきているさ

まざまな領域の視点をレファレンス・インタビューにも

適用できることが示されている。ところが，そうした視

点とレファレンス・プロセスの一部として遂行されるイ

ンタビューの内容とがいかに関わっているかについては

明らかにされていない。認知的側面からのアプローチの

研究において明らかにされた内容と，相互作用の側面に

おける視点とを関係づけることが課題である。

　つぎに，認知的側面からのアプローチにおいては，レ

ファレンス・インタビューにおいて図書館員が利用者に

ついて把握する内容を明らかにし，図書館員の知識構造

を明らかにした研究がなされている。しかしながら，明

らかにされたインタビューの内容と，インタビューにお

ける相互作用の側面とがいかに関係づけられるかは明ら

かにされていない。その結果，いくつかの間題が未解決

のまま残されている。

　たとえぽ，TaylorやBelkinは利用者の目的を把握

することが有益であることを，また池谷（池谷，1991a）

は「情報源と関係づけられていない」質問を利用者が提

示した際に，利用者の目的について図書館員が尋ねる傾

向があることを示している。しかしながら一方，経験的

なアプローチに基づいているHutchinsやWyer，後に

詳しく述べるP．Wilsonらは，目的を尋ねることにつ

いて慎重である。利用者の目的を把握することが有益で

あるとわかっていても，利用者との相互作用における社

会的な制約により，尋ねることが難しいことがあるのだ

と考えられる。

　図書館員がどのように知識を使用するのか，すな：わち，

一　53　一



レファレンス・プロセス研究の諸アプローチとその統合

図書館員が利用者の質問をいかに理解し，いかに回答を

見いだし，提示するかは，利用者との相互作用に大きく

依存している。そして，レファレンス・インタビューの

相互作用の側面において社会的制約は働く。認知的側面

および相互作用の側面を統合する視点がなければ，いか

なる社会的制約がレファレンス・インタビューの相互作

用において働くのか，という問題を解決することはでき

ないだろう。

　また，利用者に提示する回答の適切性の問題は，常に

問題となってきた。適切性の基準としてどのようなもの

が考えられるのか，どのレベルまで回答すれば適切とな

るのか。レファレンス・インタビューにおける相互作用

において，利用者と図書館員は適切な回答について，あ

る合意に達すると考えられる。その「適切性」は，利用

者が回答に基づいて実際に得た情報を主観的に判断する

場合の「適切性」とは異なるものとして位置づけられよ

う。利用者の主観的な判断を明らかにすることは困難で

ある。しかしながら，相互作用を通じて，どのような「適

切な回答」についての合意がどのように形成されるかを

明らかにすることは可能であると考えられる。また，そ

うした方法論上の消極的な選択肢としてだけでなく，「適

切な回答」に関する合意の形成を分析することは，情報

検索におけるレレバンスの概念を考える上での新たな視

点を提供するものと考えられる。

：B．従来の統合的な：研究

　これまでに統合的な視点に立った研究が全くなかった

わけではない。以下に紹介するように，少数の研究があ

げられる。たとえぽ，P．　Ingwersen（Ingwersen＆

Kaae，1980；Ingwersen，1982）は，　Belkinと同様に，

情報検索システムのインターフェイスを開発するための

基礎研究として，レファレンス・プロセスを研究した。

情報源と利用者との間の仲介者である図書館員が利用者

との相互作用，および探索プロセスにおいてどのように

対象を把握し，把握した内容をどのように用いて行為を

遂行するのかを明らかにすることを試みた。その際には，

レファレンス・インタビューの会話，および探索過程の

思考内容を図書館員に言語化してもらったものをそれぞ

れ録音し，詳細な分析を行なっている。

　その分析の中でIngwersenは，インタビューにおけ

る図書館員と利用者との関係が持つ特徴を「対称的一非

対称的」という概念で表わし，さらに図書館員の知識構

造が両者の関係にいかに関わっているかを示している。

両者が「非対称的」な関係にある場合とは，図書館員が

利用者を先導する場合であり，認知的な側面から言えば，

図書館員が利用者の質問の内容について知識を持ってい

ると認識している場合である。一方，両者が「対称的」

な関係にある場合とは，図書館員が利用者の専門知識に

大きく依存し，両者がそれぞれの専門家として平等に話

しあう関係の場合である。認知的な側面から言えば，図

書館員が利用者の質問の内容に対してあまり知識を持っ

ていないと認識している場合である。さらに，Ingwersen

によれぽ，インタビューの前半で両者の関係が対称的な

場合でも，後半に図書館員が質問の内容について充分な

知識を得たと認識する時点から，関係性が変化し，図書

館員が先導する，非対称的な関係になるとしている。

　このように，Ingwersenはインタビューにおける図

書館員と利用者との相互作用の認知的な側面と相互作用

の側面とを関係づけようと試みている。ところが，この

箇所の記述については具体的なデータに基づいてなされ

ているわけではなく，一般的な議論に終始してしまって

いる。Ingwersenが主張しようとしたことを，いかにし

て具体的に明らかにすべきかが今後の課題として残され

ている。

　P．Wilson（Wilson，1986）は，レファレンス・インタ

ビューにおける，図書館員のための経験則を整理してい

る。その際には，利用者に対してインタビューをし，利

用者がもともと持っている質問の目的および動機に遡る

必要がある場合と，その必要がない場合とを，質問のタ

イプごとに法則化している。その際にWilsonが考慮し

ているのが，ある社会的制約の下に置かれている利用者

と図書館員との関係である。すなわち図書館員にとって

利用者の目的や動機を知ることが有益だとしても，それ

を図書館員が利用者に対して常に質問できる関係に必ず

しもあるわけではない点を指摘している。

　Wilsonは，図書館員が利用者および質問をいかに認

識するかによって，その後の対処の仕方がいかに異なる

かを簡潔な形で法則化しており，その点では図書館員の

インタビューにおける認知的な側面を整理したというこ

とができる。さらに，その際に，レファレンス・インタ

ビューにおける利用者と図書館員の相互作用における関

係の特徴を考慮している点で，相互作用の側面が認知的

な側面に関係づけられているということができる。とこ

ろが，経験的な知識に基づいた，図書館員と利用者との

関係を前提として議論を展開しており，両者の関係につ

いての新たな究明は行なっていない。
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　最後に，年代は遡るが，Taylorの研究を批判的に

検討し，同種が異なるレファレンス・インタビューを

Taylorとは異なる方法で分析し，　Taylorが提出した内

容とどう異なるかを明らかにしたのがM．J．　Lynchで

ある（Lynch，1978）。　Lynchは，公共図書館を対象と

し，インタビューの会話を録音し，さまざまな観点から

包括的にレファレンス・インタビューの検討を行なっ

た。Lynchが提示した疑問点は以下の8点である。

（1）

（2）

（3）

（4）

（5）

（6）

（7）

（8）

どの程度頻繁にレファレンス・ライブラリアン

は利用者が提示した質問に対してインタビュー

を行なうのか。

その頻度は処理のタイプによるのか。

ライブラリアンがより忙しくないときに，より

頻繁にインタビューは行な：われるか。

インタビューがなされる場合，情報に関するど

のような種類の事柄やレベルについてライブラ

リアンは把握しようとするか。

オープン・クェスチョンとクローズド・クェス

チョンをどの程度の頻度でライブラリアンは使

用するか。

ライブラリアンは，その他のインタビューで用

いられるような「二次的（探査）質問」（利用者

が提示した質問のある側面について完全な情報

を引き出そうとする質問）を使用するか。

インタビューでライブラリアンは一次的質問を

いくつ行なうか。

ライブラリアンはどの程度頻繁に，利用者の最

初の質問が利用者が回答を求めている質問とは

異なることを見つけるのか（Lynch，1978）。

（1）は概観的な論点であるが，（2）から（4）は図書館員

の認知的な側面に視点を置いた論点である。そして（5）

以降の点は，図書館員と利用者との相互作用としてのイ

ンタビューの特徴に関わる論点である。

　Lynchは録音したデータの分析に基づき，以上の点

について結果を提示している。しかしながら，それぞれ

の点について個別に論じており，相互に関係づけている

わけではない。したがって，厳密に言えば，この研究を

レファレンス・インタビューの認知的な側面と相互作用

の側面を統合したものとすることはできない。しかしな

がら，Taylorが終始した認知的な側面だけではなく，

相互作用の側面も考慮する必要があることをLynchが

認識していたことが注目される2）。

　堀川照代（堀川，1987）は，Lynchが特にオープン・

クェスチョンとクローズド・クェスチョンの使用という

観点からカウンセリングとレファレンス・インタビュー

の比較を行なったのを引き継ぎ，両者の状況を構成する

要素を検討することによってカウンセリングとレファレ

ンス・インタビューの間の相違をさらに押し進めて議論

している。カウンセリングを構成する状況はカウンセラ

ー，クライアント，クライアントの感情に関わる問題で

あり，一方，レファレンス・インタビューを構成する要

素は図書館員，利用者，資料，利用者の質問である。対

応する要素をそれぞれ比較した上で，カウンセリングで

採用されている，たとえば感情の受容，感情の反映，治

療的コミュニケーションなど，相互作用の側面での技術

を適用することが，レファレンス・インタビューにおい

て適切か否かを検討している。こうした技術の中でも特

に，相手に尋ねる際の質問形式の問題を取り上げ，カウ

ンセリングでクライアントの感情を明瞭にしていくため

にはオープン・クェスチョンが必要であり，一方，レフ

ァレンスにおいては，利用者の質問という操作可能なも

のを明瞭にしていくためにはクローズドの方が適してい

ると論じている。

　この研究は，カウンセリングとレファレンス・インタ

ビューの違いを，状況を構成する要素の内容および性

質，図書館員の目的，それぞれの状況での相互作用のあ

り方とを関係づけようとしているものとして位置づけら

れる。しかしながらその分析は，レファレンス・インタ

ビューの状況を構成する物理的要素およびレファレン

ス・インタビューの目的についての一般論に基づいたも

のに終始している，したがって，その要素の相違による

カウンセリングとの比較は明らかにされているものの，

相互作用としてのレファレンス・インタビューの特徴は

明らかにされていない。

C．　まとめ

　以上の研究は，レファレンス・インタビューの相互作

用の側面および認知的側面の両方を何らかの形で同時に

考慮に入れたものとして位置づけることができる。しか

しながら，インタビューのプロセスにおいて両方の側面

が実際にはいかに関わっているのか，どのような社会的

制約がいかに関わっているのか，という点をIngwersen

を除く，その他の研究は解明していない。

　またlngwersenにおいては，インタビューにおける
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認知的な側面と相互作用の側面との関係についての分析

が一般的なレベルにとどまっている。たとえぽ，利用者

と図書館員がどういう性質の関係にあるときに，どのよ

うな知識の使用のパターンが現れるのか，という分析は

なされていない。

VI．　レファレンス・プロセス研究の意義

　本稿では，レファレンス・プロセスの中でも，とくに

レファレンス・インタビューについてなされた研究を取

り上げてレビューを行なった。従来のレファレンス・イ

ンタビューの研究は，そのアプローチに焦点をあてる

と，「経験的アプローチ」，「相互作用の側面からのアプロ

ーチ」，「認知的側面からのアプローチ」の三つに分類さ

れることを示した。さらに，レファレンス・インタビュ

ーの目的である，回答を提示するという行為の遂行と，

利用者との相互作用における社会的制約とがいかに関わ

っているかを明らかにするためには，相互作用および認

知的側面からのアプローチを統合するような新たなアプ

ローチが必要であることを論じた。「経験的アプローチ」

による成果は，今後の研究を進める際に参照すべきもの

として位置づけられる。

　レファレンス・プロセスに：おいては，レファレンス・

インタビューと並んで「探索プロセス」と呼ばれてきた

領域がある。利用者が求めることを情報源と関係づける

プロセスに重点を置いて考察する場合に，このことばが

用いられる。一一方，「レファレンス・インタビュー」とい

うことぽは，利用者が求めることを把握するプロセスに

重点を置いて考察をする場合に用いられる。従来，両者

は別々に扱われてきたが，本来は明確に区別できるもの

ではない。インタビューにおいて図書館員が念頭に置く

のは，利用者が求めることだけでなく，利用者が求める

ことをいかに情報源に関係づけるか，ということであ

る。図書館員は，頭の中で探索の推論を行ないながらイ

ンタビューを行なう。また，インタビューの最中に実際

に探索を行なう場合もある。このように，探索プロセス

とレファレンス・インタビューとは密i接に関わってお

り，したがって本稿では扱わなかったが，レファレン

ス・プロセスを包括的にとらえるには，両者を統合する

視点も必要であると考えられる。

　以上の点を考慮に入れてレファレンス・プロセス研究

を進め，レファレンス・プロセスに関する理解を深める

ことは，以下の領域に貢献をもたらすことになろう。

　1）　レファレンス・サービスは，レファレンス・プロ

セスにおける具体的な活動を通して行なわれる。つまり，

レファレンス・プロセスに対する理解は，レファレンス・

サービスに対する理解に直接的につながっている。した

がって，レファレンス・プロセス研究はレファレンス・

サービスに理論的な基盤を与えることになると考えられ

る。さらに，上述のようなレファレンス・サービスの理

論的な基盤は，レファレンス・サービスの実践的な側面

での向上に寄与すると考えられる。

　2）　レファレンス・プロセスでは，何らかの情報を必

要としている利用者と情報源とを仲介する役割を図書館

員は果たす。その役割は，情報検索システムのインター

フェイスが果たすべき役割と類似している。したがって

レファレンス・プロセス研究は，情報検索のインターフ

ェイスの開発に密接に関わっていると考えられる。

　3）　利用者が図書館員に質問するという行動は，利用

老の情報探索行動の一部として位置づけられる。ことに，

レファレンス・プロセスは利用者が自分の要求を言語で

他者に表明する数少ない場面である。レファレンス・プ

ロセス研究で得られた成果は，情報探索の理論にも貢献

することになると考えられる。

　4）　レファレンス・プロセスにおける図書館員と利用

者との相互作用は，社会的相互作用の一類型と見なすこ

とができる。従来，レファレンス・プロセスにおける相

互作用は，医者と患者，店員と客，カウンセラーとクラ

イアントなどの社会的相互作用との類推によってしぼし

ぼ論じられてきた。しかしながらその類推の妥当性につ

いてはほとんど検討されていない。レファレンス・プロ

セス研究から得られる成果に基づいて，レファレンス・

プロセスにおける相互作用とその他の社会的相互作用と

を比較検討することができれば，社会的相互作用論にも

寄与することができると考えられる。

1）そこでTaylorは質問とインタビューを分けずに，

　質問から回答までの質問応答を「質問交渉過程
　（question－negotiation　process）」とv・うことばで表

　わしている。
2）また，この研究は，レファレンス・インタビューの

　会語を録音し，その実態を詳細に分析した初めての

　ものとして位置づけられる。
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