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概要 

情報テクノロジーの進展で，企業内のデジタルコミュニケーションは急速に変化している．たとえばSNS 

(Social Network Service)が多くの企業で利用されるようになってきている．しかしこのような新たな情報技術

がもたらす企業内知識流通への影響はまだ十分に理解されていない．このため我々は仲介知に基づく企業内デ

ジタル知識流通モデルを提案している．本稿では，企業内SNSにおけるQ&A機能の事例研究に基づいて社員間

の知識流通形態を明らかにすることにより，企業内デジタル知識流通モデルを例証する．  

 
 
Abstract 

Thanks to the improvement of information technology, enterprise communication rapidly changes. For example, 
SNS (Social Network Service) is widely to use in enterprise. However the impact of the new Information 
technology for the knowledge creation of enterprise is not sufficiently understood. We have proposed an 
intermediary knowledge creation model for enterprise knowledge sharing. This paper clarifies knowledge sharing 
model among employees based on the log of Q&A service of an enterprise SNS and demonstrates the 
characteristics of the intermediary knowledge. 
 
1. はじめに 

情報テクノロジーの進展により，企業内のコミ
ュニケーションが急速に変化してきている．たと
えば，SNS(Social Network Service)が多くの企業
で利用されるようになってきている．しかし企業
の知識創造のための新たな情報技術である企業内
SNS の影響はまだ十分に理解されていない．この
ため，我々は企業内 SNS のための仲介知に基づく
知識創造モデルを提案している[1]．本稿では企業
内 SNS における Q&A 機能の事例研究に基づいて社
員間の知識流通形態を明らかにすることにより，
企業内デジタル知識流通モデルを例証する． 
これまでの知識経営方法論では，SNS のような

新しい情報技術を対象としていなかった．また従
来は異なる事業部に所属する社員同士で知識を共
有することが困難なことが多かった．新しい情報
技術により，このような組織の壁を越えて知識を

共有できる可能性が広がってきている．これまで
の知識経営論では暗黙知を形式知にするためには
抽象化や一般化するための労力が必要となる．企
業内ポータルなどで公開されるマニュアルなどに
よりせっかく作成された形式知も使われなければ
知識の不用在庫になる．デジタル知識流通でも従
来と同じような暗黙知の抽象化や一般化が必要と
なるのだろうか？それともデジタル知識流通では
知識がそのまま流通するのだろうか？とすれば一
般化されないままデジタル化され流通する知識は
形式知と何が異なるのだろうか？ 
新しい情報技術に基づくデジタル知識流通では

従来の知識創造モデルと異なるモデルが必要とな
るのか，ならないのか．それが我々の研究の出発
点である． 
以下では，まず第２節で従来の知識経営方法論

における暗黙知と形式知に基づく知識スパイラル
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型の知識創造論における主要な論点を整理する．
次いで第３節では我々が提案する仲介知に基づく
企業内デジタル知識流通モデルを概説する．さら
に第４節では企業内デジタルメディアの代表的な
例として企業内 SNS における Q&A に基づいてデ
ジタル知識流通モデルを例証する．第５節では従
来の知識スパイラル型と仲介知に基づくデジタル
知識流通との差異を明らかにすることにより，企
業内知識流通への新しいコミュニケーション技術
の影響について考察する． 
 
2.従来の知識創造モデルの論点 

2.1 主観的な知と客観的な知 
言葉で表現された知識には主観的な知識と客観

的な知識がある． 
暗黙知は個人的な体験に基づく主観的な知である

が，他人が暗黙知を一般化することにより作成し

た形式知を個人が理解できれば,個人の体験と同

じように暗黙知を理解したと考えることもできる． 
そこで，暗黙知と形式知の関係を次のように整理

して考えてみよう． 
a)一般化され客観的に表現された知識 
b)一般化され表現された暗黙知 
c)個人により理解され暗黙知化された一般知識 
d)表現されない個人の経験的な知識 
知識 a と知識 b は形式知である．知識 c と知識 d
は暗黙知である．知識 b と知識 c は形式知と暗黙

知の共通部分である．暗黙知は個人の内的な経験

に基づく知識だが表現され一般化されたり，表現

されなくても経験を共有することで個人の範囲を

越えて共有される． 
また知識 a を理解するために，表現されていな

い文脈を無視できない場合，暗黙知的な性格を持

つと考えてみよう． 
この場合，ある集団によって理解され一般化さ

れた知識が他の個人には理解するために必要な知

識が不足していると考えられる．しかし，知識が

理解可能かどうかということは形式知であるかど

うかということとは独立である．物理学などの専

門家でなければ理解できないからといって物理の

理論が暗黙知であるとはいえないからである．ま

た理解に必要な文脈が明示されないような形式知

は十分な一般化が不足していると考えられる．こ

の場合，知識が一般化されていないのだから形式

知といえないことになる．このように文脈の理解

つまりある知識が，ある個人の理解の範囲を越え

ているからといって暗黙知的であるとはいえない．

形式知であれば理解に必要な文脈は理解可能な知

識として必ずどこかに存在するはずである．した

がって知識 a は暗黙知な性格を持つことはなく，

ある個人にとっては，ある時点では理解できてい

ない文脈があるとしても，その文脈はまた形式知

であり，最終的には理解可能でなければならない． 
また暗黙知には主観的な知と客観的な知に基づく

知識 b と知識 c が混在する． 
形式知は言葉で表現されただけでなく一般化さ

れた知識である．個人的な体験に基づく暗黙知を

言葉で表現して他者が別の場面で適用できるよう

に一般化されていれば，このような形式知は暗黙

知を表現しているとも考えられる．また形式知は

一般化されているとは言っても，ある価値観を前

提にして構築されているかもしれない．たとえば

数学でも前提が異なれば異なる理論体系が形式知

として構築できる．つまりどの数学的な体系を信

用するかはそれらの前提を信じるかどうかという

価値観に依存する． 
2.2 個人的な知と組織的な知 

上述したように個人の知には暗黙知と形式知が

あり，組織の知にも暗黙知と形式知がある．組織

の構成員が共有するメンタルモデル，技能，感情

や想いを組織の暗黙知とみなすことができる．組

織の暗黙知は，個人からグループ，グループから

組織，組織から組織間 というように個人の暗黙知

からグループの暗黙知を創造する「共同化」の段

階的な反復によって共有される． 
このように，従来の知識創造モデルでは個人が

創造した知識は，個人，グループ，組織，組織間

へとスパイラル状に組織全体に段階的に増幅・ス

ケールアップされる． 
逆に言えば，従来の知識創造モデルでは，個人

が創造した暗黙知と形式知は，このような組織階

層に準じた段階的なスパイラルの上でしか組織全

体に増幅しない．つまりある組織のグループに所

属する個人が創造した知識が別の組織の個人に直

接的に共有されることはないというのである．こ

のように従来の意味での暗黙知と形式知は，次の

ような知識スパイラル条件を順次的に満足しなが

ら，ともにスケールアップしなければ組織間では

共有できないのである． 
［条件］知識スパイラル条件 
(1) ある個人の暗黙知が創造され蓄積される 
(2)個人の暗黙知が組織的に動員される 
(3) 動員された暗黙知が４つの知識変換モードに

よって組織的に増幅される 
(4)増幅された暗黙知がより高い組織レベルで形

式知化される 
ただしこの知識スパイラル条件は，文献[2]で明

示的に述べられているわけではないが P105 の記

述を参考に筆者がまとめた．企業内の異なる組織

間で，この知識スパイラル条件を満足しない知識

流通はないといえるのだろうか？あるいは知識ス

パイラル条件を満足することなく組織間で流通す

る知識があるとすれば，それは暗黙知でも形式知

でもない知識なのだろうか？ 
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3.仲介知に基づくデジタル知識流通モデル 
3.1 仲介知 
社員が企業内のデジタルメディアで組織横断的

に発言する断片的な知識を仲介知と呼ぶ．  
一人の社員がデジタルメディアで発言すること

により,その社員が持つ仲介知が公開される．デジ
タルメディアを見ているすべての社員に仲介知が
すぐに拡散する．デジタルメディアの発言はまた
記録されいつでも観測可能になる． 
さらにある知識を持つ個人や知識の存在場所を

その知識を必要とする第三者に紹介することがで
きる．このように暗黙知であれ形式知であれ，そ
の知識の内容を必ずしも理解することなく，仲介
知によって他者に仲介することができる．つまり
知識に関する知識を仲介知として流通させること
ができる．このような知識に関する知識をメタ知
識と呼べば，メタ知識としての仲介知は問題を直
接解決するわけではないので暗黙知とはいえない．
逆に形式知かというと，あの人はこの問題を解決
する知識を個人的に持っているということは一般
的なことではないから形式知ともいえないだろう． 

仲介知は企業内のデジタルメディアで組織横断
的に発言する断片的な知識であるから，組織階層
の中でスパイラル上に，個人が創造した暗黙知が
形式知として一般化されることはないから，知識
スパイラル条件を満たしていない．したがって，
知識スパイラル条件を満足しなければ創造できな
い知識ではない． 
 発言内容には，社員が持つ個人的な暗黙知につ
いての発言，社員が知っている形式知についての
発言，他の社員の発言に対する発言という３つの
場合が考えられる． 
 このように仲介知は暗黙知に基づいて発言した
だけで一般化されていないかもしれないし，形式
知の一部であるかもしれない．また発言された内
容は個人的な暗黙知として理解される場合と形式
知として一般化される場合もある． 

さらに仲介知では，問い自体も知識であると考
えられる．問いを知らなければ答えることができ
ないからである．このように質問や依頼とそれに
対する回答，それらに対する意見はすべて仲介知
である． 
これまでも暗黙知と形式知が混じったものが組

織内で学習される知識であると考えられてきた
[2]．仲介知ではこのような知識のうちでとくにデ
ジタルメディア上で客観的に観測可能な発言に限
定することにした．この理由は「暗黙知か形式知
かの両極端に分けられるものでなく，むしろ連続
体の中間的な所に位置する」[3]というような知識
が何かを特定することができないと考えたからで
ある．したがって仲介知と暗黙知，仲介知と形式
知の間には発言されていない連続体を構成する部
分としての知識が存在することになるが，このよ
うな発言されない知識を仲介知とは呼ばない．し
かしこのような知識であってもデジタルメディア

で発言されることで仲介知になる可能性もある． 
このように仲介知を提案する理由は，「暗黙知と
形式知が混じった知識」とか,「暗黙知と形式知の
両極端の間にある連続体の中間的なところに位置
する知識」というようなアナログ的な定義ではな
く,デジタルメディアで流通する知識としてデジ
タルに相応しい客観的な名称を与えたいからであ
る．また上述したように，仲介知は知識に関する
知識であるから，デジタルメディア上で発言によ
って明示され観測可能なメタ知識ということもで
きるだろう． 
文字で表現されていれば形式知であり，仲介知

として区別する必要がないという意見もあるかも
しれない．しかし形式知は一般化されていること
が重要な条件であると考えられるから，デジタル
メディア上の発言がすべて形式知であるとはいえ
ないだろう．もちろん文字で表現され形式知を発
言の中で参照したり一部を複製することにより仲
介知として流通させることができる． 
以上の議論に基づいて，暗黙知，形式知，仲介知
の関係を図１に示す． 

暗黙知

形式知
仲介知

体験に基づいて発
言された一般的な
知識

一般化された暗黙知

暗黙知化された一般
知識

表現できな
い経験的な

知識

一般化され表現さ
れた知識

一般化されていない
発言された知識

体験や主観に基づく
発言

知識についての発言
体験に基づいて発言さ
れているが一般化でき

ていない知識

体験されていない
が発言された一般

的な知識

 
図１ 暗黙知，形式知と仲介知の関係 

 
3.2 知識変換モード 
仲介知を考慮した知識変換モードを表 1 に示す．

暗黙知は仲介知に変換されデジタルメディアに公
開化される．仲介知はデジタルコミュニケーショ
ンを通じて協働化される．仲介知は他の社員の共
鳴化により，各社員の個人的な暗黙知へと変換さ
れる．仲介知は社員により洗練化され形式知に変
換されることもある．形式知はまた社員による断
片化によって仲介知に変換される．この知識変換
の関係を図 1 に示した．これは伝統的な知識変換
モデル[2]を仲介知によって拡張したものである
[1]． 
この知識変換モードの重要な点はある部門の社

員の暗黙知から別の部門の社員への暗黙知への知
識変換が，共同化や形式知への展開を必要としな
くてもできること，つまり仲介知による知識変換
で可能となることにある． 
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    表 1 仲介知による知識変換モード 

 
3.3 仲 介 知 に よ る Just In Time Knowledge 
Management 

仲介知による企業内デジタルメディアの Just In 
Time Knowledge Management のモデルを図 2 に示
す． 
 

図２ 仲介知による知識流通の状態モデル 
 
これは企業内デジタルメディアの仲介知による

知識変換モデルに基づく状態遷移図である．この
図のように必要な知識だけが必要な知識のレベル
で作られる．このような迅速な知識流通が，企業
内デジタルメディアでは実現できる．社員が，仲
介知の公開化，協働化，共鳴化，断片化，洗練化
の小さなスパイラルを利用し，迅速にアイデアを
デジタルメディア上で進化させ展開する．伝統的
な知識スパイラル条件では，組織横断的に知識を
利用しようとすると，その組織の外部の組織の中
での知識スパイラルを経てから流通変換させる必
要があった．それでは仲介知の組織横断的な仲介
知による知識スパイラルに比べ，知識の変換にい
っそうの労力がかかることが容易に予測できる． 
 
 

4. 企業内デジタルメディアの事例 

共同化

共鳴化

内面化

暗黙知

表出化

洗練化

連結化

形式知

協働化仲介知

断片化形式知

公開化暗黙知

仲介知

共同化

共鳴化

内面化

暗黙知

表出化

洗練化

連結化

形式知

協働化仲介知

断片化形式知

公開化暗黙知

仲介知

企業内SNSではコミュニケーションの実態を電
子的なテキストで保存している．企業内 SNS を使
うことで，社員が簡単に互いのアイデアや意見を
交換することができる．以下では企業内デジタル
メディアにおける仲介知の流通を例証するために，
ある企業内 SNS[5]における Q&A に基づく問題解
決事例を紹介する． 
 
4.1 問題解決事例 
 企業内 SNS においてある社員が発言した「利用
頻度が低い状況を打開したいので，システムが使
われない理由を原因分析された方はいません
か？」という質問に対する一連の発言内容を付表
1 に示す． 
 この表では，発言を時系列的に列挙している．
各発言内容，発言時間ならびに発言者と所属組織
の識別番号を示した．また上述した仲介知の変換
モードの種別も明記した． 
この事例では，最初に提示された質問に対して９
部門の異なる 10 名の社員から 19 件の発言が繰り
返され質問者の課題を実質的に 2 日と 2 時間半で
解決している． 

共同化

連結化

表出化
内面化

公開化

協働化

共鳴化

断片化

洗練化

形式知

暗黙知

仲介知

 50 時間で 20 件の発言があったことから，深夜
も含めて平均すると約 2.5 時間ごとに 1 件の割合
で発言されている．勤務時間に限定すれば約１時
間ごとに発言が繰り返されて問題が解決されたと
言えるだろう． 
 
4.2 問題解決における知識変換モード 
 付表 1 から仲介知の 5 つの知識変換がすべて観
測された．質問を含めて 20 件の発言に対して知識
変換モードの内訳を整理すると，公開化 10 件，断
片化 2 件，協働化 5 件，共鳴化 4 件，洗練化 1 件
となった．今回の発言では暗黙知と形式知に関す
る４つの変換モードである共同化，表出化，連結
化，内面化が直接観測できるような発言はなかっ
たが，公開化，共鳴化，断片化，洗練化によって
仲介知を介して暗黙知や形式知との相互変換が発
生している． 
 
5.考察 
5.1 知識創造スパイラルとの比較 
 前節で示したように，企業内のデジタル知識流
通では知識がデジタル化され社員間で組織横断的
に流通することが分かる． 
 したがって，企業内 SNS の事例では，知識スパ
イラル条件を満たさない仲介知がデジタルに流通
している．以下では仲介知が持つ特性について知
識スパイラルと比較しながら考察する． 
①準同時性 
 知識スパイラルでは同時に場を共有して活動す
ることで暗黙知を共同化するか，順序的に形式知
を介して暗黙知を一般化した上で習得するかしか
なかった．これに対して上述の事例に見るように，
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仲介知では企業内SNSのようなデジタルメディア
を知識流通の場として，問題解決を必要とする社
員が組織内に存在する知識を約 2 日間という短期
間に横断的に動員し統合することで準同時的に知
識を学習することが可能となった． 
②問題指向性 
 知識スパイラルでは，問題を解決する知識を個
人が創造して形式知としてグループから組織を経
て異なる社内の組織にスケールアップすることで
知識が流通する．この点で知識スパイラルにおけ
る知識流通は，問題に対する解決があり，その解
決策が一般化されることで類似する問題に対して
適用可能になるという意味でソリューション指向
である．これに対して問題が組織横断的にまず認
知され，適用可能な解決策が動員されるという点
で仲介知は問題指向である． 
③感謝性 
 事例の発言 C6，C11，C19 では，質問者が繰り
返し回答者に対して謝意を発言している．このこ
とからも分かるように，仲介知では知識が単に流
通するのではなく感謝のネットワークが形成され
ている．知識スパイラルではこのような感謝性に
ついて明示的に言及されることはなかった．感謝
性も獲得した知識に関する属性という点ではメタ
知識と考えることもできる．また知識に対する評
判情報を感謝の発言が形成するとも言える． 
④共感性 
 発言事例 C9，C12，C15，C17，C18 では，他者
の発言に対する共感に基づいて発言していること
が分かる．C15，C17 では共感していることを「同
感です」と直接的に表現している．C9 では共感し
たことを踏まえて整理した知識を発言している．
C12，C18 では共感結果に基づいてどのような活
動をしているかについて述べている． 
 知識スパイラルでは，感謝性と同様に共感性に
ついても明示的に述べられてはいない．しかしこ
れらの発言は，仲介知の重要な側面であり，発言
に対する信頼感を増幅するだけでなく，社員の連
帯感を形成する上で有用であると考えられる． 
⑤信頼性 
 知識スパイラルでは，知識スパイラル条件を満
足する知識が創造されることにより，知識に対す
る信頼性が保証されると考えられる．これに対し
て仲介知では，上述したように感謝性や共感性に
見られる知識に対する周辺情報が組織横断的に公
開されることで信頼性を保証していると思われる．
また企業内では社員が匿名ではなく実名で発言す
ることも発言した知識に対する責任を負うことで
信頼性を保証しているとも考えられる．知識スパ
イラルでは知識がスケールアップする中で多数の
社員の共同作業によって一般性の高い知識が形成
されるかもしれないが社員個人の知識創造に対す
る貢献としての実名性が必ずしも明確に捉えられ
ていなかったと考える． 
⑥迅速性 

仲介知はすでに例証したように迅速な知識流通
を可能とする．伝統的な知識スパイラルでは組織
階層にしたがってスパイラルアップが必要となる
ため，このような迅速な知識流通が決して生み出
されることはない．仲介知で流通するような小さ
くて断片的な知識のつながりが迅速性にとって重
要である．企業内デジタルメディアにより，企業
は組織横断的で迅速なコミュニケーションメディ
アを手に入れることができた．逆に言えば，仲介
知が迅速に流通するためには，企業が組織横断的
にデジタルメディアを公開することが必要となる． 
そうでなければ，知識の流通範囲が組織内やグル
ープ内に閉じることになり，解決できる問題の流
通も解決策の提案も限定されてしまうことになる． 
 
5.2 知恵のカタログ 
仲介知により，社員は必要な知識の段階に応じ

た最適な知恵のカタログをデジタルメディア上に
対話的に形成できる．社員の知恵が発言によって
企業全体に展開することで，その知恵のカタログ
が企業のなかで徐々にではあるが深く流通してい
く．今回の事例の内容はシステムを有効活用する
ための条件について意見交換しているが，主観的
な体験だけではなく専門的知識も流通している．
このように仲介知では問いに対する解決策の提案
という学習の場としてのデジタルメディアそのも
のが知恵のカタログとなる．仲介知は学習の場と
知識創造の場がデジタルメディアによって同一化
するという点で，創造されスパイラルアップされ
た知識がまずありそれが組織全体で学習されると
いう従来の知識スパイラルとは異なる．  
 
5.3 発言の種別 
付表 1 で示した発言について，次の４つの観点

で評価した結果を表 2 に示す． 
①主観的か客観的か 
②組織的か個人的か 
③経験的か理性的か 
④実務的か理論的か 
 

表 2 発言の種別 

23817

客観的主観的

C10,C12

実務的

理性的

組織的

C1,C9, C16-1
C2,C3.C4,C5,C
6,C7,C8, C17

C16-2
Q0,C11,C13,C1
4,C15,C18,C19

理論的実務的理論的実務的

理性的経験的理性的経験的

個人的組織的個人的

23817

客観的主観的

C10,C12

実務的

理性的

組織的

C1,C9, C16-1
C2,C3.C4,C5,C
6,C7,C8, C17

C16-2
Q0,C11,C13,C1
4,C15,C18,C19

理論的実務的理論的実務的

理性的経験的理性的経験的

個人的組織的個人的

  
この結果，主観的な発言が約 76％であり客観的

な発言をうわまわっていることが分かる．また実
務的な発言も 81％であり理論的な発言の 4 倍であ
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った．経験的な発言は約 71％でありやはり理性的
な発言より多かった．しかし個人的な発言と組織
的な発言はほぼ同数であった．これらの結果は，
個人的な経験に基づく解決策や組織内にある知識
を他の組織の社員に紹介するという仲介知の特徴
を良く現わしていると思われる． 
  
5.4 仲介知の限界 

仲介知は社員による知識の創造と交換をサポー
トする点で多くの利点を持っているが，その限界
もある．第一に，知識の検索・管理サービスを必
要とする点である．非常に巨大な仲介知を蓄積し
ているが，知識の検索と一般化は自動的な仲介知
の検索機能がなくては困難である．また仲介知の
知識流通の活性度を計測するための指標も必要で
ある．知識創造性のレベルを視覚化することがで
きれば仲介知の流通を推進できるだろう．さらに
仲介知は，数多くの知識創造手段の一つであるこ
とを認識する必要がある．仲介知と従来の知識ス
パイラルとを統合して利用することも考えられる．
統合的な知識経営方法論を開発するためには，企
業知識経営の成功要因の定量的計測も必要となる． 
 
6.結論 
本稿では，企業内デジタルコミュニケーション

を理解するために仲介知という概念を提案した．
また企業内デジタルメディアの一例として企業内
SNS における Q&A の観測結果に基づいて仲介知
を具体的に考察した．この議論から企業内デジタ
ルメディアが，企業内の知識流通における従来の

知識スパイラルとは異なる優れた手段を提供する
ことを示した． 

今後は企業内 SNS だけでなく，電子メールや電
子掲示板など他のデジタルメディア[5]における
仲介知の観察を進める必要がある．たとえば御礼
やフォローなどは電子掲示板でも観察されている
[5]．また第三世代のナレッジマネジメント[6]にお
ける仲介知の位置づけも明確化していく予定であ
る． 
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幸い、開発サイドも読んでくれているようなので、今後の検討の質も向上すると思います
C17
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システムには必ずいいところがあり，その価値をユーザと一緒に考えることは大切なことですねC9

ありがとうございます．戴いた情報を頭の中で整理しているところです
C6

要求工学から見るとシステムの活用状況が想定できていないことに原因があると思いますC1
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付表1 Q&Aによる問題解決事例
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