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あらまし  本研究ではレファレンスサービスと Q&A サイトの性質の違いを明らかにすることを目的として，質

問タイプと主題の 2 つの軸による質問の分析を行った．質問タイプの分析には質問者が回答に期待する内容に基

づく分類指標を用い，主題の分析には質問文の中心的内容を把握するための分類法を用いた．レファレンスサー

ビスの分析には「レファレンス協同データベース」を，Q&A サイトの分析には「Yahoo!知恵袋」を用いた．分析

の結果，両者の特徴として，レファレンスサービスでは資料を求めるような質問が行われており，歴史に関する

主題が人気である一方，Q&A サイトでは個人の考えや思いつきを回答に求めるような質問が行われており，恋愛

や人間関係に関する主題が人気である，といったことが明らかになった． 
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1. はじめに  

現在，Web の発展に伴って，Web 上でますます多く

の情報を入手できるようになってきている．情報の入

手先としての Web の存在感は今後もさらに拡大して

いくと考えられ，図書館はそうした Web の発展による

影響を受けつつある状況にある．2003 年，世界でも最

大規模の図書館員の組織である OCLC のレポートに

“Google is disintermediating the library.（Google が図書

館を無用化しつつある）”と掲載された [1]．Web サー

ビスが図書館に取って代わってしまうのではないかと

いう問題意識が顕在化されると，以下に述べるように

様々なところで活発に議論が行われるようになった．

例えば，2005 年当時の中国国家図書館の副館長である

陳は google が図書館にとって代わる可能性について

考察している [2]．BROPHY，BAWDEN は大学図書館

と google について，資料の質やアクセス率、カバー率

などを比較し [3]， JOINT は Web2.0 時代における図書

館の問題点を整理しどのように対処すれば良いのかを

考察している [4]．  

このように図書館と Web についての議論が盛んに

行われてきたなかで，図書館業務におけるレファレン

スサービスだけは Web にとって代わることはないだ

ろうということが言われてきた．ここで，レファレン

スサービスとは「何らかの情報あるいは資料を求めて

いる図書館利用者に対して，図書館員が仲介的立場か

ら，求められている情報あるいは資料を提供ないし提

示することによって援助すること，およびそれにかか

わる諸業務」[5]であり，レファレンスサービスの過程

で利用者から行われる質問がレファレンス質問である．

例えば，TENOPIR は Web の発展に伴ってレファレン

スサービスの質問内容は高度になったと述べている

[6]．つまり，簡易な疑問は Web で解消できるようにな

ったが，Web で解決できないような高度な疑問はレフ

ァレンスサービスが担うとされていた，と考えられる．

このようなレファンスサービへの信頼は，徐々に「レ

ファレンスサービスこそが図書館の存在意義である」

というような意識へと変化していった．そのような意

識は例えば，国際基督教大学図書館の「インターネッ

トの発達で図書館の業務は大きく変化したが、レファ

レンス・サービスはインターネットでは置き換えるこ

とのできない「最後の砦」と言われていた」[7]といっ

た表現にみることができる．  

一方，近年では「Yahoo!知恵袋」や「教えて goo!」

などをはじめとする Q&A サイトが急成長している．

なお，Q&A サイトとは，「利用者が質問を公開し回答

を募って疑問を解消したり，また他の利用者の質問に

対して回答したりできるウェブサービス」のことであ

る．この Q&A サイトは，一般の人々が様々な観点か

ら質問するという点において公共図書館におけるレフ

ァレンスサービスと機能が類似していると言える．レ

ファレンスサービスと Q&A サイトについての機能の

類似性から，多くの研究者によって両者の性質の違い

や優劣を明らかにすることが試みられてきた．例えば，

齋藤は安易に回答が得られるような情報要求であれば，

人々は Q&A サイトを選択することを示唆している [8]．

また，辻，楳原，木川田，原らは公共図書館のレファ

レンスライブラリアンと Q&A サイトに対して同じ質

問を行い，結果として両者の正答率に大きな差がない

ことを示した [9]．さらに，渡邉は公立図書館における

レファレンス事例の分析結果から，インターネットの

登場によって情報入手チャンネルとしての図書館の地



 

 

位は低下していると推測し，Q&A サイトの発展に伴い

図書館に寄せられるレファレンス質問が難化している

という通説は疑わしくレファレンスサービスへのリソ

ースの投入が今後も継続可能だというのは楽観すぎる

としている [10]．ただし，斉藤は，全国の都道府県立

図書館の統計をもとに，Web が発達してもすべての図

書館でレファレンス件数が減少傾向にあるわけではな

いと述べている [11]．   

上記のように，特に公共図書館におけるレファレン

スサービスと Q&A サイトについては様々な比較がな

されてきているが，これまでは全体的に優劣をつけて

どちらが生き残るかといった発想に基づいた研究が多

く行われてきたと言える． しかし，人々はレファレン

スサービスと Q&A サイトに別々のニーズを持って質

問を行っているのではないかと考えられる．例えば，

レファレンスサービスにおいては図書館が保持する資

料を前提とする質問などが行われているのではないか

と考えられる．一方で Q&A サイトにおいては回答者・

質問者ともに匿名性があることや，質問を広く Web 上

で公開できることなどを背景とした質問が行われてい

るのでないかと考えられる．そこで，本研究では，レ

ファレンスサービスと Q&A サイトでは質問者がそも

そも異なったものを期待しているのではないかという

仮説に基づき，「質問」の側面から両者の違いについて

明らかにすることを目的とする．なお，前述の通り，

Q&A サイトと特に機能が類似していると思われるの

は公共図書館におけるレファレンスサービスであるの

で，本研究では公共図書館におけるレファレンスサー

ビスを対象とするものとする．  

本研究では利用者の期待は質問タイプと質問の主

題に現れると考え，この二つの観点に着目して，Q&A

サイトとレファレンスサービスの双方の性質の違いを

明らかにする．ここで，質問タイプとは質問者が回答

に期待する内容を把握するための分類を言い，主題と

は質問文における中心的内容のことを言う．このよう

に質問タイプと主題に着目し，Q&A サイトとレファレ

ンスサービスを横断的に比較した研究は，これまで数

えるほどしか行われていない．   

 

2. 関連研究  

2.1. レファレンスサービスにおける質問分析  

図書館では古くからレファレンス質問の特徴を捉

えるための分類指標について議論がなされてきている．

長澤は類別のために，受付方法，主題，探索に利用し

たツールの種類，情報源の種類，質問者，解答様式，

処理経過，難易度などの観点があるとしている [12]．

近年，利用者のニーズを捉えることを目的とした分類

方法も考案されてきている．代表的なのは  KATZ によ

るものであり，質問の難易度によって  (1) directional 

reference questions (2) ready reference questions (3) 

search questions (4) research questions 4 タイプへの分類

を提唱している [13]．その後 KATZ の分類を元に，

SEARS によって (1) reference questions (2) policy and 

procedural questions (3) directional questions という分

類が作られた [14]．さらに，WARNER によって  (1) 

Nonresources-based (2) Skill-based (3) Strategy-based (4) 

Consultation といった分類指標が作成され，図書館レフ

ァレンスでは (1) Nonresources-based が最も多く， (2) 

Skill-based が次いで多いということが明らかになっ

た [15]．NUMMINEN，VAKKARI は SEARS による分類

指標を用いてフィンランドにおけるデジタルレファレ

ンスの質問タイプについて 1999 年から 2006 年にかけ

て分析を行った結果， ready reference questions が 33%

から 45%に上昇し subject-based research は 57 %から  

47%へ減少したことが明らかになり，このことから公

共図書館の主題検索を担う伝統的な役割が低下してい

るとしている [16]． TSUJI らは e-mail によるレファレ

ンスと伝統的な対面でのレファレンスの双方を分析す

ることを目的として (1) Ready reference (2) Specific 

search questions (3) Research questions (4) Policy and 

procedural questions (5) Directional questions (6) Others 

の 6 タイプの分類を行った結果， e メールにおける質

問では research question 及び地元に関する質問の割合

が増えることを明らかにしている [17]．このようにレ

ファレンスサービスでは多くの質問分類指標が用いら

れているが，これらの分類においては，回答者である

図書館員の作業を前提とした，回答者視点の主題や回

答の難易度などを基準としたものが多いと言える．  

ここ数年では，レファレンスサービスと Q&A サイ

トの性質の違いに着目し，レファレンスサービスの分

析に加え，Q&A サイトの分析も行う研究がなされるよ

うになってきた．SHAH，KITZIE はオンラインの Q&A

サイトにおける質問を「 social Q&A 」と「 virtual 

reference」の 2 カテゴリに分類し，図書館員と学生が

両カテゴリにおける質問をどのように評価するか実験

した [18]。ZHANG，DENG は Q&A サイトのユーザー

に対し調査を行い，Q&A サイトのユーザーによる図書

館レファレンスの認識を探った [19]． RADFORD，

CONNAWAY，SHAH はバーチャルレファレンスと Q&A

サイトの両ユーザーに対してインタビュー調査を行い，

専門家とエンドユーザーが Q&A サイトに対してどの

ような認識を持っているかを明らかにし，両者のより

良い関係性について考察している [20]．このように，

Q&A サイトと図書館レファレンス双方を比較した研

究は行われてきているが，質問の特徴に着目し，それ

らの違いを元に両ユーザーの期待を明らかにするとい



 

 

う研究は行われていないといえる．  

 

2.2. Q&A サイトにおける質問分析  

Q&A サイトの質問を分類し，その傾向をとらえると

いう研究についても，図書館でのレファレンス質問の

タイプ分類と同様に多くなされてきている．KIM らは

良い回答を選択するための基準として Q&A サイトの

質 問 に 対 し て 内 容 分 析 を 行 い (1) information (2) 

suggestion (3) opinion (4) others の 4 タイプに分類した

結果、(3) opinion タイプの質問が最も多く，次いで  (1) 

information タイプの質問が多いことを明らかにし，そ

こから質問タイプと回答の関係性について分析してい

る [21]．IGNATOVA らは Q&A サイトの質問に対して (1) 

Concept Completion (2) Definition (3) Procedural (4) 

Comparison (5) Disjunctive (6) Verification (7) 

Quantification (8) Causal (9) General Information Need 

の 9 つのタイプを用いてアノテーションを行い， (1) 

Concept Completion タイプの質問が最も多く， (1) 

Concept Completion (2) Definition (3) Procedural が全体

の 8 割以上を占めることが明らかになった [22]．渡邊

らは回答者が質問文を選択することを考慮に入れ，質

問者が回答に期待する内容を把握するための分類指標

として，Q&A サイトにおける質問を  (1) 事実  (2) 根

拠  (3) 経験  (4) 提案  (5) 意見  の 5 タイプに分類した

[23]．  

以上のように Q&A サイトをめぐっても，様々な質

問の分類基準が考案されてきているが，代表的と言え

る基準は未だ定まっているとは言えない状況にある．  

本研究では質問者の意図を捉えることによって，レ

ファレンスサービスと Q&A サイト双方の特徴を捉え

ることを目的とすることから，質問者が回答に期待す

る内容の観点から質問を分類する渡辺らの質問タイプ

を使用する．  

 

3. 研究手法  

3.1. データ  

本研究では，レファレンス質問の傾向を探るために

レファレンス協同データベース，Q&A サイトの傾向を

探るために Yahoo!知恵袋データをそれぞれ用いた．  

 

3.1.1 レファレンス協同データベース  

レファレンス協同データベース [24]は国立国会図書

館によって作成，運営されている．このデータベース

は多数のレファレンス事例の収集をしており，現時点

では日本で最大規模のものである．レファレンス事例，

調べ方マニュアル，特別コレクション，参加館プロフ

ァイルの 4 種類のデータが登録されている．レファレ

ンス事例では，レファレンス協同データベース参加館

で行われたレファレンスサービスの記録をみることが

でき，計 51,208 件のデータが登録されている（2014

年 11 月末現在）[25]．レファレンス協同データベース

には，登録されているデータを検索し取得するための

インタフェース（API）が公開されている．API を用い

て公共図書館におけるレファレンス事例の収集を行っ

た結果，45,035 件のデータが得られた（2014 年 11 月

末現在）．  

 

3.1.2 Yahoo! 知恵袋データ  

Yahoo! 知恵袋とはヤフー株式会社が運営する，イン

ターネット上の質問応答サービスである．サイト上で，

日常のあらゆる疑問を他の利用者に質問したり，他の

利用者の質問に対して回答したりすることができる．

Yahoo!知恵袋データ（第 2 版） [26]は国立情報学研究

所がヤフー株式会社から原データの提供を受けて，

2011 年 2 月から研究者に提供を行っているデータセッ

トである．データ範囲は 2004 年 4 月 1 日  から  2009

年 4 月 7 日で，解決済みの質問が 16,257,413 件，回答

が 50,053,894 件含まれている．  

上記の Yahoo!知恵袋データから，質問タイプの傾向

を把握するために質問を抽出した．今回使用する図書

館におけるレファレンス質問の件数は全体で約 45,000

件であり，比較しやすくするため，Yahoo!知恵袋から

も同程度の規模のデータを抽出した．データの信頼性

を高めるため，できるだけ長い期間からデータを抽出

することに注意し，2004 年の 4 月 1 日から 2009 年の 1

月 1 日まで 3 ヶ月ごとに 2000 件ずつ抜き出した計

40,000 件の質問を用いた．  

 

3.2 質問タイプによる差異の比較  

3.2.1. 質問タイプの定義  

渡辺らによって作成された質問タイプをもとに，同

様にレファレンス質問にも適用可能な形で質問タイプ

を定義した（表 1）．なお，以下に掲載する質問例の末

尾についている「QA」や「図」といった文字列は，そ

の質問が「Q&A サイトで行われた」ものか「図書館で

行われた」ものかを示し，番号はそれぞれのデータベ

ースにおける ID を示している．  

渡辺らは質問を 2 段階に分けて分類している．質問

はその質問者が要求する回答が唯一の正解を持つ場合

と，複数の回答が存在する場合に大きく二分すること

ができる．本研究において，前者を「ファクトイド型」

質問，後者を「ノン・ファクトイド型」質問と呼ぶ．

渡辺らはこの「ファクトイド型」質問を，「事実」と「根

拠」の 2 タイプに分類している．それぞれの質問タイ

プは以下のような例となる．  

 



 

 

（例）「オニオンは英語でどう書くのですか？」（事

実） [QA2707330] 

（例）「手術で全身麻酔をする場合、禁煙しなくて

はならないらしいのですが、どうしてなのか教え

てください？」（根拠） [QA6224078] 

 

「事実」は質問例のような正解となる事実を含む回

答を要求する単純なファクトイド型質問であり．質問

例では，“オニオンは英語でどう書くか”という単純な

事実を求めている．「根拠」は唯一の回答に加えその根

拠も同時に求めるような質問であり，質問例では，“禁

煙しなくてはいけないか”という事実に加え，「それが

なぜなのか」という根拠も同時に求めている．   

一方，「ノンファクトイド型」質問は，「経験」，「提

案」，「意見」の 3 タイプに細分することができ，それ

ぞれの質問タイプは以下のような例である．  

 

（例）「広島県近隣で、心霊スポット知りません

か？  そこで、心霊体験ありませんか？  ぜひ教え

てください。」（経験） [QA1431102] 

（例）「私は上半身に比べて下半身が太いので、 足

を細くする方法を教えてください！」（提案）

[QA3897711] 

（例）「４０万円もする時計を  酔っ払って落とす

男性って、どう思いますか？」（意見）[QA4887890] 

 

「経験」は回答者の経験がなければ回答ができない

ような質問であり，質問例の場合“心霊体験”という

経験について聞いている．「提案」は問題の解決方法や，

情報提供を期待するような質問であり，質問例では“足

を細くする方法”を求めているが，回答については複

数存在すると考えられる．「意見」は推測や嗜好など，

主観に基づいて自由に回答することが可能な質問であ

る．質問例では「どう思うか」ということを求めてお

り，一般的に正解は存在せず，自由に回答することが

可能な質問である．  

 

レファレンス質問についても，Q&A サイトにおける

質問と同様に「ファクトイド型」と「ノン・ファクト

イド型」に分けることができる．前者の「ファクトイ

ド型」質問は，レファレンス質問において，特定資料

の提示ができる質問と捉えることができる．これは，

レファレンスサービスにおいて唯一の正解が定まるよ

うなレファレンス質問は，利用者が特定の資料を探す

ような質問と対応付けられると考えうるからである．

「ファクトイド型」質問は「事実」，「根拠」，「経験」

の 3 つに細分され，それぞれの質問例は以下のように

なる．  

 

（例）「『日本の市区町村役所・役場経緯度一覧』

はあるか。」（事実） [図 1000000076] 

（例）「地球をとりまくバンアレン帯（放射能帯）

が核実験で破壊されているということが書かれて

いる資料を探している。」（根拠） [図 1000019450] 

（例）「「三式弾」について書かれた資料を探して

いる。以前、埼玉県立浦和図書館で見た記憶があ

る。」（経験） [図 1000020346] 

 

「事実」は単純に資料を求めるような質問であり，

質問例では“『日本の市区町村役所・役場経緯度一覧』

という資料の所在”を求めている．「根拠」は特定の回

答（資料の所在）に加えて根拠も求めるものである．

ここでは根拠というものを質問者自身が持つ知識につ

いての裏づけと捉える．質問例で質問者は“地球をと

りまくバンアレン帯（放射能帯）が核実験で破壊され

ている”という知識についての裏づけを求めており，

そのような特定の資料を求めている．「経験」は「以前

読んだことがある」と言うような利用者の経験を含む

質問である．回答者の経験がなければ回答ができず，

その経験が直接回答になるような質問は基本的に図書

館には存在しえないと考え，「経験」タイプについては

回答者の経験ではなく，利用者の経験についての質問

とした．そのため，レファレンス質問における「経験」

は QA サイトにおける分類とは異なり，「ファクトイド

型」の質問に含まれる．  

「ノン・ファクトイド型」質問では複数の回答が存

在しうるような質問であることより，レファレンス質

問においては資料よりも特定主題の知識を求めるよう

な質問に対応すると考えることができる．このような

「ノン・ファクトイド型」の質問は，レファレンス質

問では「提案」と「意見」に細分することができる．

それぞれの質問例は以下のとおりである．  

 

（例）「作曲家のアンリ・デュパルクについて知り

たい。」（提案） [図 1000015284] 

（例）「個人で事業を始めようと考えているが、参

考になる本はあるか。漠然とした構想はあるが、

事業の内容ははっきりとは決めておらず、決定に

役立つ本を希望している。」（意見）[図 1000139937] 

 

「提案」は質問の中に資料についての言及がなく知

識そのものを求めるような質問である．質問例では“作

曲家のアンリ・デュパルク”についての情報を要求し

ており， このような質問は回答者によって回答の幅が

できると考えられる．「意見」は図書館員が主観的に回

答をすることが可能な質問である．質問例では“参考



 

 

になる本”，“役立つ本”といった表現が用いられ，こ

れらは，図書館員による主観的な判断を求めている質

問であると考えられる．  

 

表  1 質問タイプの定義  

タイプ Q&A サイト レファレンスサービス 

事実 

事象の定義，真

実，客観的な理由

や手法を問う質問 

質問者の中に明確な資

料のイメージが存在し，

書誌事項などを元にそれ

らの所在を問う質問 

根拠 
客観的な根拠，

理由を問う質問 

質問者が自身の持つ知

識について記載された資

料を求める質問 

経験 

回答者の経験や

体験がなければ回

答できない質問 

質問者が以前に経験し

た事柄に基づき行われる

質問（レファレンス質問

への解答は図書館員の経

験が根拠となることはな

いため，Q&A サイトとは異

なる基準を用いる） 

提案 

問題の解決方法

を問う質問や情報

提供を依頼する 

資料よりも特定の主題

について知識を問う質問 

意見 

推測，嗜好など，

主観的に回答をし

てよい質問 

図書館員の主観的な判

断を求めている質問 

 

3.2.2. 分類器による質問の分類  

質問の分類はサポートベクトルマシンを用いて行

う．教師データについて，Yahoo!知恵袋の質問分類に

は CQA 質問評価データ，レファレンス協同データベ

ースにおけるレファレンス質問の分類にはアノテーシ

ョンデータを用いる．CQA 質問評価データ，アノテー

ションデータについては次項で説明する．実際の分類

には，ツールとして R の e1071 パッケージ [27]を用い，

素性として単語の出現頻度を利用した．  

 

3.2.3 CQA 質問評価データ  

CQA 質問評価データとは，渡邊らの研究において作

成されたもので，Yahoo! 知恵袋データセットから抽出

した 489 件に対して質問タイプを付与したものである

[24]．付与されている質問タイプは，事実，根拠，経

験，提案，意見の 5 タイプである．   

 

3.2.3. レファレンス質問に対するアノテーション  

レファレンス協同データベースの質問を分類する

ための教師データが存在しないため，本研究において

作成した．  

ヤフー株式会社の Yahoo!クラウドソーシング（Web

上で行われるタスク解決サービス）を用いて，レファ

レンス協同データベースにおけるレファレンス質問に

対するアノテーションを行った．レファレンス協同デ

ータベースの全データをうまく反映するよう，全

45,035 件のレファレンス質問から， 1,000 件を無作為

抽出した．なお，サンプリングには R による sample

関数を用いた．この 1,000 件のレファレンス質問それ

ぞれに対して 20 名のタイプ判定結果が付くようにタ

スクを設定し，Yahoo!クラウドソーシングに依頼した．

なお同一人物の作業量は 200 件までとした．レファレ

ンス質問のタイプ判定は Web 上の Yahoo!クラウドソ

ーシングのプラットフォームで行ってもらった．判定

者は登録しているユーザーである．作業は，表示され

た質問文に対して 5 つの質問タイプ（3.2.1 質問タイ

プの定義参照）から必ず 1 つを選択してもらうという

形で行った．  

各質問に対しては判定者数が最も多かった質問タ

イプを付与し，最も妥当だと判断された質問タイプを

一つに決められない場合，すなわち判定者が同数であ

る質問タイプが複数存在するような場合は「複合型」

とした．表 2 にアノテーションの結果を示す．  

 

表  2 アノテーション結果  

タイプ 件数 割合 

事実 446 44.6% 

根拠 41 4.1% 

経験 19 1.9% 

提案 462 46.2% 

意見 4 0.4% 

複合型 28 2.8% 

合計 1,000 100% 

 

3.3. 主題による差異の比較  

両者の質問タイプによる比較と平行して，主題によ

る比較も行う．レファレンス協同データベースの各レ

ファレンス事例には「日本十進分類法（NDC）」に基

づく主題が付与されている．ただし，中には付与され

ていないデータもあり，それは本研究では欠損値とし

て扱った．一方，Yahoo!知恵袋においても，各質問に

「カテゴリ」と呼ばれる主題が付与されている．これ

らの主題を元に，レファレンスサービスと Q&A サイ

トの両者における質問の主題分布を調査した．「NDC」

と Yahoo!知恵袋の「カテゴリ」は両者とも 3 段階の階

層構造を持っている．今回の研究では両者の 2 階層目

である「項」と「中カテゴリ」による主題の比較を行

い，さらに主題ごとの質問件数の偏りを探った． 主題

の集計に際して，レファレンスサービスでは API を用

いて取得した質問計 45,035 件，Q&A サイトでは Yahoo!

知恵袋データに収録されている質問計 16,257,413 件を

対象に行った．  

 



 

 

4. 結果  

4.1. 質問タイプによる質問の分類  

アノテーションデータを教師データとした分類器

を基に，レファレンスデータ 45,035 件を分類した結果

を表 3 に示す．なお，分類器の精度は 82.51%となった．

なお，精度は，正しく分類された質問の件数を全質問

の件数で割ることにより算出した．  

 

表  3 分類器によるレファレンス質問の分類  

質問タイプ 件数 割合 

事実 21,997 48.8% 

根拠 1,054 2.3% 

経験 521 1.6% 

提案 21,422 47.6% 

意見 41 0.1% 

合計 45,035 100% 

 

図書館の質問タイプでは「事実」が 48.8%と最も多

く，次いで「提案」が 47.5%となっており，これらの

2 つのタイプが全体のほとんどを占めている．一方，

「根拠」と「経験」もわずかであるが存在している．

「意見」についてはほとんど見られない．  

 

一方，CQA 質問評価データを教師データとして作成

した分類器を基に Yahoo!知恵袋のサンプリングデー

タを分類した結果が以下の表 4 である．なお，分類器

の精度は 59.10%となった．  

 

表  4 分類器による Q&A サイトの質問分類  

質問タイプ 件数 割合 

事実 18,563 46.4% 

根拠 727 1.8% 

経験 5,945 14.9% 

提案 5,000 12.5% 

意見 9,765 24.4% 

合計 40,000 100% 

 

Q&A サイトの質問タイプでは「事実」が 46.4%と最

も多い．次いで「意見」，「経験」，「提案」の順に多く

なっている．  一方，「根拠」は全体の 1%であり，ほ

とんどみられなかった．  

 

4.2. 主題による質問の分類  

4.2.1. レファレンスサービス  

レファレンス協同データベースから抽出した公共

図書館のレファレンス事例 45,035 件において，NDC

番号が付与されていたレファレンス事例は 38,863 件

であった．NDC 番号の付与されていなかったレファレ

ンス事例 6,172 件に関しては，欠損値として扱った．

NDC 番号の付与されたレファレンス事例について

NDC 番号の件数を集計したところ，51,007 件となった

（ひとつのレファレンス事例に複数 NDC 番号が付与

されている場合がある）．項では 892 種，目では 100

種の主題が存在した．以降，「001」や「210」といった

数値ではなく「歴史」や「日本文学」といった見出し

を用いて分析を行っていく．  

二次区分集計の結果，レファレンスサービスでは

「日本史」に関する質問が 6,447 件であり，2 番目に

多い「日本文学」の約 2 倍となっており，圧倒的に多

く行われていることが分かった．さらに，「日本文学」

や「伝記」，「風俗習慣 . 民俗学 . 民族学」，「地理 . 地誌 . 

紀行」といった主題が多く行われており，人文学系の

質問が多くなされていることが明らかになった．これ

らの人文学系の主題においては提案タイプの質問が多

くなされていた．一方で，「音楽 . 舞踏」や「医学 . 薬

学」といった主題に関する質問も多く行われており，

「音楽 . 舞踏」では提案タイプの質問が，「医学 . 薬学」

では事実タイプの質問がなされる傾向にあることが明

らかになった．  

人気の主題 1～10 位までで 24,161 件となり，これは

全体の 48.3%となり，約半数を占めることが分かった．

一方，残りの半数には 90 の主題が含まれており，これ

らは全 100 主題のうち 90%を占める．これら 90 の主

題では，ひとつの主題あたり平均 323.1 件の質問が存

在した．つまり，特定の主題に質問数が集中する傾向

が認められるが，他の主題が皆無ということはなく，

多様な主題の質問も一定数行われていると言える．  

 

4.2.2. Q&A サイト  

Yahoo!知恵袋データに収録されているすべての質問

16,257,413 件のカテゴリを集計した結果，全カテゴリ

件数は 16,098,580 件となった．中カテゴリでは 108 種，

小カテゴリでは 446 種の主題が存在した．  

中カテゴリ集計の結果，Yahoo!知恵袋では「恋愛相

談、人間関係の悩み」に関する質問が約 120 万件と，2

番目に多い「スポーツ」に約 50 万件の差をつけて，圧

倒的に多いことが分かった．また，全体的に「音楽」，

「ゲーム」，「芸能人」といったエンターテイメントに

関する質問が上位を占めており，「音楽」，「ゲーム」に

関しては事実タイプの質問が多くみられ，「芸能人」で

は意見タイプの質問が多くみられた．一方で「健康、

病気、病院」といった回答に専門知識を要する可能性

の高い質問も人気であり，そのなかでは事実タイプの

質問が比較的多く行われていることが分かった．  

また，人気の主題 1～10 位までで 6,148,155 件であ

るが，これは全体の 38.1%となり，約 4 割を占めるこ



 

 

とが明らかになった．残りの質問では 98 の主題が含ま

れており，これらは全 108 主題のうち 91%を占める．

また，これら 98 の主題ではひとつの主題あたり平均

101,534.9 件の質問が存在した．このことから，Yahoo!

知恵袋においても，図書館でのレファレンスサービス

と同様に，人気の主題に質問がある程度集中するが，

その他の主題も幅広く存在し，それら主題のなかで質

問も一定数行われていることが明らかになった．  

 

5. 考察  

質問タイプの分析結果より，レファレンスサービス

でも Q&A サイトでも，正解があるようなファクトイ

ド型の質問が半数を占める一方，残りの半数はノン・

ファクトイド型の比較的多様性のある回答が要求され

る質問であるという構造に大きな違いはないといえる．

レファレンスサービスにおいては，上記のようなノ

ン・ファクトイド型質問が半数を占めるが，そのなか

では「提案」タイプの質問が大多数を占め，回答者の

考えや思い付きを求めるような質問はほとんどみられ

ない．一方，Q&A サイトでもノン・ファクトイド型質

問が半数を占めるが，レファレンスサービスとは反対

に，回答者の意見や経験を回答に求めるような「経験」

「意見」タイプの質問が多いということが明らかにな

った．以上より，両者の特徴として，レファレンスサ

ービスでは記述された知識を求める傾向があるのに対

し，Q&A サイトでは回答者の考えや思いつきを求める

ような質問が多く行われるということが明らかになっ

た．  

主題分析の結果より，レファレンスサービスと Q&A

サイトでは最も人気な主題に大きな違いが存在するこ

とが明らかになった．レファレンスサービスでは「日

本史」，Q&A サイトでは「恋愛相談、人間関係の悩み」

に関する質問が圧倒的に多く行われていた．さらに，

レファレンスサービスでは全体的に人文学系の質問，

Q&A サイトでは全体的にエンターテインメントに関

する質問が多く行われていた．主題ごとの質問件数の

偏りから，両者とも特定の人気主題に質問件数が集中

することが明らかになった．一方で，その他の質問も

少数ながら幅広く行われており，それらの質問も全体

のなかでは大きな割合を占めるということも明らかに

なった．  

レファレンスサービスと Q&A サイトの両者で行わ

れている質問の主題及びその質問タイプの特徴の比較

から，レファレンスサービスと Q&A サイトの両者と

も「健康・医学」に関する質問など上位で似たような

主題の質問が多くあり，それらの質問では質問タイプ

も似ているものが比較的多くあった．一方で，最もよ

く行われている質問の主題とその質問タイプには違い

があり，図書館で最も行われている「日本史」に関す

る質問については「事実」タイプの質問が多くの割合

を占める一方で，Q&A サイトで最も多く行われている

「恋愛相談、人間関係の悩み」に関する質問について

は，そのなかで「意見」タイプの割合が多くを占めて

いたことが明らかになった．  

 

6. 結論  

本研究ではレファレンスサービスと Q&A サイトの

差異を明らかにすることを目的として，質問タイプと

主題の 2 つの軸を用いて質問の分析を行った．レファ

レンスサービスと Q&A サイトは，ファクトイド型／

ノン・ファクトイド型の質問で二分される構造や，特

定の人気主題に質問が集中するなど，似ている部分も

存在することが明らかになった．一方で，両者の間に

は，回答者自身の考えや思い付きを求めるような質問

が多くなされているかどうか，多くの質問が集まる主

題，それらの主題での質問タイプの傾向などに明確な

違いが存在する．  

両者の質問傾向として，レファレンスサービスでは

資料を求めるような質問が行われており，歴史に関す

る主題が人気である一方，Q&A サイトでは個人の考え

や思いつきを回答に期待するような質問が行われてお

り，恋愛や人間関係に関する主題が人気である，とい

ったことが明らかになった．これらの傾向の違いから

両者のユーザーが別種の期待をレファレンスサービス，

Q&A サイトそれぞれに抱いているということが考え

られる．以上より，人々はレファレンスサービス及び

Q&A サイトをうまく使い分けているのではないかと

考えられる．  

今回の研究では質問のみの分析を行ったが，今後は

質問に解答も含めたより複雑な状態でレファレンスサ

ービスと Q&A サイトの比較分析を行いたい．図書館

でのレファレンス質問に対する解答はプロフェッショ

ナルによるひとつの解答であり，Q&A サイトに寄せら

れる解答は不特定多数の人々による複数の解答である．

このような大きな性質の違いがあるため，質問と解答

の文言そのものを比較した際，質問のみでは見えてこ

なかった具体的な解答の傾向や差異が明らかになると

考えられる．  
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