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1. はじめに
　これまで本誌では、チャットを使用したレファレン
スサービスについて、デジタルレファレンスサービ
スあるいはヴァーチャルレファレンスサービス（以下

「VRS」）に関する記事の中で言及されてきた。2001 年
の田村俊作の「デジタルレファレンスサービスの動
向」（CA1437 参照）では、カウンターでのやりとりと
同様にインターネット上でメッセージを交換しながら
リアルタイムで質問回答を行う「ライブバーチャルレ
ファレンスサービス」が 2000 年頃から登場してきた
ことを紹介している。その後も、VRS を扱う記事では、

「チャットサービス」（CA1476 参照）、「チャットによ
る質問回答サービス（ライブレファレンス）」（CA1488
参照）、「チャットレファレンスサービス（CRS）」

（CA1652 参照）のように、さまざまな表現が使われて
きた。名称こそ多様であったが、これらはすべて図書
館のレファレンスサービスにおいてチャットというシ
ステムを使用し、利用者からの質問に図書館員がリア
ルタイムで対応するというものであった。
　さらに近年では、「チャットボット」を図書館に導
入する例が出てきた。チャットボットとは、英語で雑
談や会話を意味する chat と、ロボットを表す bot を
組み合わせた言葉で、人間との会話を模倣する自動会
話プログラムのことである。あらかじめ設定しておい
た会話のパターンに合わせて回答を表示する「シナリ
オ型」と、人工知能（AI）を用いて学習し、より広
い範囲の質問に回答できる「機械学習型」があると
説明されることがある（1）。利用者からの質問に即時的
に回答するという点では、従来からのチャットによる
VRS と共通しているため、本稿ではこれらをまとめて

「チャットサービス」と呼ぶこととし、日本の図書館
におけるチャットサービスの導入事例を紹介し、動向
についてまとめる。

2. チャットサービスの種類と特徴
　個別の事例を紹介する前に、まずチャットサービス
の種類と特徴について整理する。
　一つ目のチャットサービスは、従来から図書館で提
供されてきた、チャットを活用した質問回答サービス

である。利用者から質問をテキストチャットで受け付
け、図書館員が即時に回答するもので、言うまでもな
く有人チャットである。電子メールによる VRS とは
異なり同期的に対応するという点が特徴で、利用案内
や事項調査のような即答質問が多い傾向が示されてき
た（CA1535 参照）。一方で、新型コロナウイルス感染
症大流行の最中、米国の大学図書館を対象とした調査
によると、2020 年の秋以降、チャットで受け付けた質
問の内容は研究に関するものや複数の質問を含むよう
なものが増え、質問の複雑さに変化があったことが報
告されている（2）。この調査結果は生活様式の変化によ
る一時的な傾向なのか、あるいは大学図書館の利用者
行動そのものに変化が起きているのか明らかではない
が、これまでとは異なる傾向が示されたことに注目し、
メールやチャット、ウェブ会議システム等、受付方法
別の質問内容に関する継続的な調査に今後も期待した
い。
　二つ目のチャットサービスは、チャットボットであ
る。チャットボットは先に述べたようにシナリオ型
と機械学習型があり、図書館の開館時間や質問受付時
間を気にすることなくいつでも問い合わせることがで
きる。日本の公共図書館及び大学図書館で導入されて
いるチャットボットを確認すると、二つに大別するこ
とができる。一つは主に利用案内を目的としたチャッ
トボットで、利用者からの質問に対して開館時間や図
書館までのアクセスを表示したり、関連するリンク
や FAQ を表示する。もう一つは利用者からの所蔵資
料に関する問い合わせに対して、関連資料を紹介する
チャットボットで、AI を活用し、OPAC におけるキー
ワード検索とは異なる検索結果を提示するものであ
る。また、チャットボットは図書館のウェブサイト上
にポップアップを表示するものや、専用ページをもつ
もの、図書館の公式 LINE と連携することで利用でき
るもの等、形式もさまざまである。さらに、チャット
ボットと有人チャットを併用している図書館もある。

3. 導入事例
3.1 有人チャット
　2012 年から 2013 年にかけて国立国会図書館（NDL）
により実施されたレファレンスサービスに関する全
数調査では、チャットを導入している公共図書館はな
かったが、大学図書館では 0.2%、専門図書館では 0.7%
がチャットを使用していると回答している（3）。その後、
新型コロナウイルス感染症の大流行により各図書館は
閉館を余儀なくされたことをきっかけに、2020 年〜
2023 年の間に有人チャットを導入した大学図書館の報
告が散見された（4）。
　ここからは、2025 年 4 月 7 日現在も有人チャットを＊	�明治大学大学院文学研究科博士後期課程
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実施している大学図書館 3 館のチャットサービスの状
況について見ていく。

（1）慶應義塾大学湘南藤沢メディアセンター
　2020 年 4 月 24 日から ChatPlus（5）を使用したチャッ
トサービスを試行、約 1 か月間で 35 件の質問があり、
6 月 1 日から正式に運用を開始した（6）。質問受付時間
は平日 9:15 〜 11:30 及び 12:30 〜 17:00 で、図書館ウェ
ブサイトのトップページ右下にポップアップが表示さ
れている。吹き出しに「チャット受付中です♪」と表
示され、その下部に「有人チャット運用中」との案内
が出ている（7）。利用者は名前を入力して「チャットを
開始する」というボタンを押すだけで始めることがで
きるため、メールアドレスや氏名、学籍番号、所属等
の個人情報を入力する必要のあるウェブフォームに比
べ非常に気軽である。

（2）神戸大学附属図書館
　2020 年 5 月 25 日から Smallchat（8）を使用したチャッ
トサービスを導入した（9）。質問受付時間は祝日を除く
平日 9:00～16:30 である（10）。
　『令和 5 年度神戸大学附属図書館年次報告』によれ
ば、チャットによって受け付けた質問件数は、2020 年
度 146 件、2021 年度 208 件、2022 年度 182 件、2023
年度 169 件で、チャットサービスは利用者にとって来
館やメールよりも敷居が低いと考え、コロナ禍以降も
継続してサービスを提供していることが報告されてい
る（11）。 チャットサービスで寄せられる質問内容は、「開
館時間の確認、アカウントサービス（貸出期間の延長
や予約等）に関するもの、データベースの使い方、文
献調査等、多岐にわたる」とのことであるが、件数別
に見てみると圧倒的に「図書館サービス案内」が多い
結果となっている（表 1）。

表1 神戸大学附属図書館
チャットによる質問内容（年度別）

問い合わせ項目 2020 2021 2022 2023
施設案内 2 2 4 7
学内所在調査 4 8 22 9
文献調査 11 28 12 4
端末関係質問 2 2 3 0
図書館サービス
案内 119 153 111 134

その他 8 15 30 15
合計 146 208 182 169

　出典：『令和 5 年度神戸大学附属図書館年次報告』（12）

　　　　を元に筆者作成（一部改変）

　コロナ禍以降、米国の大学図書館におけるチャット
サービスでは調査質問の増加や質問内容の複雑化が
報告されていたことを先に述べたが、神戸大学附属図
書館のこの 4 年間の統計は、電話やメールで問い合わ
せるほどではないものの確認したい即答質問について
チャットを選択する、というような利用者の行動が推
察でき、どちらかと言えば伝統的に報告されてきた
チャットサービスの質問傾向と同様であった。今後
チャットサービスが定着していく過程で、質問内容の
傾向に変化が生まれるのかどうかさらに注目したい。

（3）東北大学附属図書館工学分館
　2020 年 6 月 1 日から Smallchat を使用したチャット
サービスを開始し、2020 年度は 42 件、2021 年度は 31
件、2022 年度は 2022 年 11 月 17 日までに 29 件（チャッ
トボットが対応した 13 件を含む）の質問を受け付け
た（13）。
　 現 在 は 平 日 9:00〜12:00 及 び 13:00〜16:30 は 有 人
チャットで対応し、時間外はチャットボットによる対
応に切り替わる。学内者・学外者ともに利用すること
ができ、質問内容によっては時間を要することやメール
での対応に移行する可能性について案内されている（14）。

3.2 チャットボット
　日本の図書館におけるチャットボットサービスとし
ては、埼玉県の飯能市立図書館の事例を挙げることが
できる。同館では、2019 年 7 月 23 日から 8 月 31 日に
かけて、株式会社富士通マーケティングと連携して「図
書チャットボット」の実証実験を実施、LINE 連携す
ることで蔵書検索や「おすすめの本や、利用者の目的
や気分に合わせた本の紹介」「図書館各種事業、利用
案内」等を紹介するといったサービスであったが、本
格導入には至らなかった（15）。
　その後、東京都立中央図書館（16）や福岡県立図書館

（17）、愛知県図書館（18）も実証実験を開始したが、本項
では実証実験後に新たなチャットサービス導入に至っ
た東京都立図書館の例を取り上げる。

（1）都立図書館利用案内 Q&A
　東京都立中央図書館はまず、2020 年 12 月 1 日から
12 月 25 日に LINE を使用した AI チャットボットサー
ビスの実証実験を実施した（E2384 参照）。
　その後、2022 年 1 月には「施設利用及び資料の活用
に関する案内を行うため、チャットボットサービス「都
立図書館利用案内 Q&A」を開始」した（19）。このチャッ
トボットサービスでは、「都立図書館の施設・設備・
サービス等の利用案内」「本・情報の調べ方や利用方
法の案内」「その他（本の寄贈、補修・修理・保存方法、
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都立図書館に関する情報等の案内）」といった利用案
内であれば問い合わせることができる旨が明記されて
いる。

（2）AI ChatShelf
　さらに 2024 年 3 月 21 日には所蔵資料紹介型チャッ
トボット「AI ChatShelf」の試行提供の開始を発表、
2025 年 3 月 7 日に本格稼働した（20）。
　AI ChatShelf は「興味や関心のあることを質問する
と、AI（人工知能）が東京都立図書館の所蔵資料の中
から入力内容に類似する本を探索し、本棚形式で表示」
するもので、「AI（人工知能）のアシストで、従来の
キーワード検索のみでは発見できなかった本に出会え
る」ことが特徴である。また、平日の 10:00 〜 17:00
であればさらに有人チャットで追加質問をすることが
できる。実際に AI ChatShelf で資料探索してみると、
探索結果の下部に「図書館員とのチャット」という案
内が表示され、有人チャットへ切り替えることができ
る（図 1）。東京都立図書館では電子メールによる質問
受付はしているものの有人チャットを選択することは
できないので、あくまで AI ChatShelf のフォローアッ
プをするためのチャットサービスのようである（21）。

© 2023 東京都立図書館

図1 AI ChatShelf の検索結果画面

　なお、公共図書館に比べて大学図書館では、チャッ
トボットを導入する例が増加傾向にあるようである。
大学図書館のウェブサイト上にチャットボットのポッ
プアップ等を表示している例として、徳島大学附属図
書館（22）、近畿大学中央図書館（23）、明星大学図書館（24）、
金沢大学附属図書館（25）、三重大学附属図書館（26）、鹿
児島大学附属図書館（27）、名古屋大学附属図書館（28）が
ある。また、九州工業大学附属図書館では、LINE 連
携することでチャットボットによる開館時間や貸出期

間などに関する図書館利用案内について問い合わせる
ことができる（29）。なお、LINE を開設している公共図
書館や大学図書館は、公式アカウントの検索結果だけ
でも 60 館以上あるため、LINE を活用したチャット
ボットの現状については網羅的な調査を実施する必要
がある。

4. サービス終了の事例
　ここまでチャットサービス導入について見てきた
が、導入後にサービスを終了した事例もあった。筑波
大学附属図書館では 2021 年 3 月 15 日から 2022 年 3
月 31 日までチャットサービスを試行（30）、その後もサー
ビスを継続していたが、2023 年 3 月末に「対面での利
用が戻りつつあるため」サービスを終了した（31）。筑波
大学附属図書館では、新型コロナウイルス感染症の大
流行より、対面サービスの代替えとしてチャットサー
ビスが活用されていたことがうかがえる。
　また、2022 年 7 月にチャットボットを図書館ウェ
ブサイトに導入した福井大学附属図書館（32）では、こ
の 2025 年 3 月末日をもってサービスを終了した。理
由についてメールにて問い合わせたところ、チャット
ボットに係る運営費と、内容見直しに係る業務量、利
用率や解決率とを勘案してとのことであった。しかし、
チャットボットを導入したことで利用者からの問い合
わせ件数は増加し、チャットボットでは解決しきれな
い質問も寄せられるようになり、結果としてウェブ
フォームによる問い合わせ欄の改善に繋げることがで
きたようである。

5. おわりに
　日本の図書館におけるチャットサービスは、新型コ
ロナウイルス感染症の大流行や生成 AI の影響もあり
ここ数年で広がりを見せてきた。有人チャットについ
ては大学図書館での導入がわずかに進み、チャット
ボットについては公共図書館及び大学図書館で少しず
つ増えてきたところである。
　本稿で紹介した事例に限定して言うならば、質問回
答サービスが十分に活用されていない図書館であれ
ば、有人チャットを導入することで、その気軽さから
サービスの周知に繋がる可能がある。また、利用案内
のような即答質問が多い図書館であれば、チャット
ボット導入により質問回答サービス全体の負担が軽減
される可能性もある。いずれの方法であってもそれに
対応する図書館員の人件費やシステム費など検討すべ
きことは多々あるが、チャットサービスは事例が少な
いからこそ導入してみなければ分かり得ないことも多
い。各図書館の傾向に合わせて、チャットサービスの
導入を検討する価値はあるのではないだろか。
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