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Abstract: 日本ヒューレット・パッカード（以下、「日本 HP」と略す）では企業ワイドの技術情
報共有システムを使用してきた。2008年、このシステムの利用実態を探るため質的調査を実施した。
その結果、ユーザ間で情報共有に関して期待や意図に違いが見られた。この論文では情報共有ユーザ
を 3つの型に分類し、ユーザ体験向上のための方法を議論する。
HP Japan has used a system for sharing technical information in a whole company. We conducted
a qualitative user study to understand how and why people used this system in 2008. As a result,
we found differences in expectation and intention toward information sharing among the users.
This paper classifies the users into three types, and discusses how to give users better experiences.

1 はじめに

企業ワイドの SNSを始め、情報共有や知識創造のた
めのシステムが広く利用されるようになってきた [11]。
日本 HPでも Collaboという技術情報共有ポータルサ
イトを 2年前から運用している。2008年夏、Collabo
がどのように利用されているのか探り、ユーザ体験を
向上させるための手がかりを得るため、質的なユーザ
スタディを実施した。さまざまな知見が得られたが、こ
の論文では情報共有に対する期待や意図によりユーザ
を大きく次の三つの型に分類し、より良いユーザ体験
を提供するための方法を議論する。

• 文書共有重視型

• 直接情報利用型

• 間接情報利用型

1.1 情報共有システムCollaboの概要

Collaboとは日本 HP社内の技術情報共有ポータル
サイトである。Collabo導入以前には次のような問題
点があったという1。

• ポータルサイトが乱立し組織横断的な検索ができ
ない

• 情報紹介の場や情報交換の場が無い
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1http://www.microsoft.com/japan/showcase/hp.mspx

• 情報更新の遅れ、情報提供側の負荷が高い

これらの問題の解決を目指し、組織を横断した技術
情報の共有化の促進、技術情報への迅速なアクセスの
実現、技術コミュニティによる技術者の自発的な情報
交換の推進を目的として約二年前に Collaboが利用開
始された。

Collaboはアプリケーション基盤としてOffice Share-
Point Server 2007を採用している。主な機能として、
(1) 技術コミュニティ（技術分野ごとに用意され、掲示
板などが利用できる）、(2) コンテンツセンター（文書
リポジトリ）、(3) 個人用サイト（個人プロファイル公
開、Wiki, Blog など）、(4) 検索（共有文書だけでな
く、Blogの内容なども検索対象）がある。Collaboの
主な運用上の制度として、(1) 登録制（社員は自動的に
Collaboのユーザ）、(2) 実名制（匿名投稿不可）、(3)
技術コミュニティ設置申請制、が挙げられる。Collabo
の目的にも見られるように、現在、主として技術者間
の情報交換や共有に使われている。

2 関連研究

情報共有は CSCW (Computer Supported Collabo-
rative Work)やグループウェアと関連が深い。[7]はグ
ループウェアの知識管理や意思決定への適用を含めた
知的グループウェア研究を紹介している。共有情報の
再利用のために様々な気づき（アウェアネス）を用い
て、情報共有システムのユーザに情報を提案する試み
がある [6]。Know-Whoを実現したグループウェアと
しては、たとえば、WorkWare++ [4]がある。
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[11]は企業内 Blog/SNSを紹介し、社内のコミュニ
ケーション活性化についてまとめている。そこで紹介
されている主な実例と比較すると、Collaboは、ユーザ
登録、コミュニティ設置などの点で異なっている。
企業経営の中での知識の活用の仕方に関して [2]が検

討している。情報共有を必要とする知識労働者に関す
る書籍として [1]がある。知識労働者を業務の複雑さと
協働の度合いによって取引型、統合型、専門家型、協
働型に分類している。当論文は共有情報への期待や意
図を元に分類しているが、この分類との関連は調査し
ていない。知識労働者にとってコミュニティが重要で
あること、組織横断的な同種の技術を持つ人がコミュ
ニティを形成する基盤となることが指摘されている。
情報共有から知識創造に発展していくことも考えら

れる。この分野の主要なものとして SECIモデル [8]が
提案されている。知識創造は共同化、表出化、連結化、
内面化のループを繰り返すことで高度化されていくと
いうモデルである。Collaboは主として連結化のツー
ルとして位置づけられる。[12]は企業内 SNSにおける
知識創造モデルとして「仲介知」を提案し、これによっ
て知識創造ができると説明している。
ユーザ体験の調査に質的なアプローチを用いる方法が

近年注目されている [5]。当論文は質的調査によりユー
ザの利用実態を探り、ユーザ体験を向上させるための
アイデアを提案する。

3 ユーザスタディ概要

2008年 4月に Collaboイニシアティブ2により利用
実態を探るためのアンケート調査が行われた。この調
査を参考に、性別、勤続年数、職場、Collaboが有用だ
と感じた頻度などを考慮して 27人の参加者を選定し、
その内、承諾を得られた 9人（男性 6人、女性 3人）を
対象にユーザスタディを 2008年 8月から 9月に実施し
た。ユーザが Collaboを有用だと感じた回数について
は表 1に示す。
参加者一人ひとりと個別に 60分から 90分のインタ

ビューをした。インタビューしたのは、この論文の著
者と記録係のインターンの学生であり、参加者にいつ、
どのように、なぜ Collaboを使っているのかを中心に
尋ねた。インタビューの内容はノート、IC レコーダ、
MDレコーダに記録した。
インタビューの後で話の内容を書き起こし、テキス

トファイルを作成した。すべてのインタビューが書き
起こされた後でデータ分析を始めた。書き起こしファ
イルを見ながらカードに短いコードとともにトピック
を書き、カードに書かれた内容の似たものをグループ
にして分類した。この分類は誰が行っても同じ結果に

2Collabo を推進する組織横断の会議体。

表 1: 過去一年で Collaboが有用だと感じた回数
回数（月平均） 人数
なし 3
1回以下 3
3回以下 1
それより多い 2

なるように、できるだけ客観的になるように行った。最
後に、できるだけ広くトピックやグループをカバーで
きるような仮説を検討した [9, 10]。
なお、このユーザスタディは質的 [3, 9, 10]なもので

あるので、「ある機能を利用した人は何パーセント」や
「ほとんどの人は一日に 2 時間程度利用する」のよう
な統計的な結果を得るのが目的ではない。少数ではあ
るがさまざまな属性を持つ人から深い聞き取りをして、
そこから多くの人に適用でき、振る舞いの構造を明ら
かにする仮説を生成するのが目的である。なお、著者
の属するヒューレット・パッカード研究所はCollaboの
共同出資部署の一つである。

4 ユーザスタディから得られた知見

この節では、インタビューから得られた知見を大ま
かにつかみ、その後、Collaboを有用だと感じた回数が
多いユーザと、そうでないユーザとの違いを明らかに
していく。

Collaboは主として情報検索（キーワード検索と技
術コミュニティのブラウズ）に使われていた。情報の
所在があらかじめ分かっている時はブラウズし、そう
でない時には検索をした。利用されていた情報として
は、システム構築などの事例紹介や手順書、製品利用
の実例、セミナー資料などが挙げられた。複数の分野
や組織にまたがる情報を探すことも行われていた。イ
ンタビューで語られたことを紹介する。

「[Collaboを使うのは] 主に資料を探す
という感じですね。[中略]検索が多いのと、
あとはあの、大体 [所在が]分かっている所な
ら、メニューからたどっていって、あのー、
技術資料を探したりというような感じです
ね。」(M, 10+) 3

「災害 [関係の顧客]の場合とか [必要な
情報が複数の分野に] 跨っているので。た
とえば、ブレードとか、VMwareに関連し
てたり、逆にストレージとかに寄っている
方の [技術]コミュニティであったりとかし

3M は男性、F は女性、数字は勤続年数を表す。
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ているんで。いろいろ跨いで見ています。」
(M, 5-10)

ユーザは Collaboから情報共有のメリットを受ける
ようになってきていた。事例を参照することで過去の
経験を共有できた。一つの文書を他人に閲覧するよう
勧め、より良い情報を作り出すよう共有した。これは
SECIモデル [8]の連結化に相当する知識創造のプロセ
スである。また、予想外の所から情報を拾い出せたと
いう例が報告された。共有情報を Collaboに集めたこ
とにより、以前よりも必要な情報に出会う機会が増え
たことによるメリットと言える。

「結局メーカーのホームページって構成
とかまでは載っていないので、『こういった
構成にする』とって提案した実績を元に提
案書を作ったほうが、考える時間が少なく
てすむので、そういう場合は Collaboを使
いますし。」(M, 0-1)
「自分のページのところに、そういう資

料をアップして、ここに資料をアップした
ので見てください、とか、なにか修正のあ
る人は直してください、というふうに使っ
ています。」(F, 1-5)
「そうかなあ [ここにあるかなあ]と思っ

て調べていてもわからなくて、実際は技術コ
ミュニティのトップからいって一番下にある
メールのアーカイブを見ていると、『あ、』と
いう感じで気づくみたいなことがあって。」
(M, 10+)

社員ならだれもが情報発信できるようなシステムで
あることや、個人用サイトのBlogなどにより、以前に
比べれば書き込みは容易になっていると考えられたが、
躊躇しているユーザも見られた。元々読むのに比べる
と書くのは手間がかかったり、書いたことへの責任を
感じたりするので、書く機会は少なくなる傾向がある。
さらに、技術コミュニティのレベルを意識して書き込
みをためらってしまう事例も生じていた。

「圧倒的に読む回数が多い。[中略] [読
む:書くの割合は]9:1ぐらいだと思います。」
(M, 0-1)
「質問してくれている人がいる。でも

やっぱりもうちょっとこの分野について詳
しい人にコメントしてもらおうっていうの
でちょっと待ってしまうところとか [があり
ます]。[中略] 一個ずつの技術コミュニティ
をクリックした先は、かなり専門的な領域っ
ていう意識で。」(F, 10+)

以上のコメントによれば、Collabo導入の目的であ
る、組織を横断した技術情報の共有化、技術情報への
迅速なアクセス、技術者の自発的な情報交換は、少な
くともある程度は実現されていると言える。

4.1 Collaboの有用性を感じた経験が多い
ユーザについて

Collaboに対して有用性を多く感じていたユーザの
特徴として、(1) 文書に限定されない情報共有、(2) 情
報に付随する情報の活用、の二点が見られた。

Collaboには文書を共有するだけでなく、Wiki、BBS
やBlogなど、個人の意見を文書よりも気軽に発信でき
る場が用意されている。BBSや Blogなどで、他の社
員の考え方や視点を知り、また議論を参照することで
仕事に必要な情報を獲得していた。これらの手段によ
る情報共有は、文書の場合に比べて情報が出てくるま
での時間が短く、鮮度を失わずに伝えることができる。
また、BBSで質問や解答をすることは、人に合わせて
必要なだけ情報交換できるという利点がある。

「いっぱいありますね。それ [Blogで新
しい視点を発見したこと]は。[中略]私は割
と本当の意味でのエンジニアて言うのと違
う人が書いているBlogが、面白いじゃない
ですけど、不思議な感じがしながら見てい
ます。」(M, 10+)
「[掲示板には]実際、現場の生の声が沢

山で、そこはとてもすごいなといつも思っ
ていますし、とても重宝しています。[中略]
やはり新しい情報って、今の段階だと英語
のものが多いので。ちょっと、英語は距離が
あるので、Collaboとかで日本語で情報交
換をしてるものがあったらもっといいなっ
ていう風に思ってますね。」(F, 1-5)

BBS, Wiki, Blogなどの手段で情報入手できたとい
う経験とともに、これまで交流したことのなかった人
と議論したり、共同で情報を作ったりという新しい経
験を得ることができていた。これらのコミュニケーショ
ンはそれ自体が楽しいものであるし、自社のことをそ
れまで以上に理解することができるようになるという
メリットがユーザには感じられている。

「ここに [ドキュメントを]載せててもら
っててありがたかったですとか言われたから
だったりとか、[中略]そういういろいろな意
見を寄せてくれるきっかけにこれ [Collabo]
は確実になっているので。[中略] そういう
ことが出来る場があったことがよかったな
あと思います。」(M, 10+)
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「自分の立ち上げたWikiに、[中略] み
んなで情報を書き込むことの楽しさってい
うか知らない人とつながるっていうのが [で
きています]。」(F, 10+)

顧客から自分が熟知していない分野の情報を要求さ
れた時や、時間的に余裕のないユーザは、共有情報（特
に文書）そのものよりも、その情報を提供した人や組
織に関する情報 (know-who情報)を欲していた。提供
されている情報や関連情報などにより、情報発信者の
その分野におけるレベルや経験を推測し、直接専門家
や経験者に聞くことによって、自分に必要な情報を文
書よりも早く、適切に入手できるからである4。個人的
な社内ネットワークを拡大するのに Collaboに掲載さ
れた共有情報が役に立っている。共有情報をそのまま
使うことはせずに、必ず裏付けをとった上で利用する
という姿勢のユーザが多く、問い合わせをする必要が
出てくる。そのことも know-who情報を必要とする原
因であった。know-who情報を得た後はそれを利用し
て、e-mailや電話などによるコミュニケーションが取
られ、Collabo外での経験・情報の共有が起こるものと
予想される。

「[情報そのものよりもその情報を]誰が
知ってそうとか、こういう組織の人たちが
こういうものを扱ってるんだっていうリン
クがまず取れるかな。」(M, 5-10)
「情報を鵜呑みにして何かやるわけでは

なくて自分の中でちゃんとこう、正しいか
どうかの検証なりはしています。[中略] あ
くまで参考資料っていう位置づけでは、捉
えていますね。」(M, 0-1)

共有情報の内容は情報発信者を推測するのにも用い
られ、円滑なコミュニケーションに役立つ場合もあり
そうであった。個人用サイトのプロファイルからも同
種の情報は取れるであろうが、現状ではあまりプロファ
イルを書いている人は多くなく、利用できないことが
多いからだと考えられる。

「たとえばこの『お知らせ』とか、[技
術]コミュニティ[に]入って行った時のお知
らせの更新の頻度だったりとか、[中略] 自
分が興味持っているものを扱っている人た
ちがいそうだなとか言う雰囲気は、得られ
ることが増えたかな。メールだけじゃ分か
んない所って、どんな活動をしてるのかっ
て言うのが少し、見えるように [なった]。」
(M, 5-10)

4「個人的なネットワークは、専門知識を教えてもらい、問題を
解決するための重要な資源である。」 [1, 194 ページ] より。

4.2 Collaboの有用性を感じた経験が少な
いユーザについて

有用性を感じた経験が少ないユーザからは、Collabo
による情報共有の必要性をそれほど感じていない、そ
れまでの既存システムで十分、共有できる情報が少な
い、というコメントが聞かれた。
国外から製品情報をもらって機器の検証をし、国内

の関連部門に情報を公開する部署からの参加者は、日
本HP社内では情報流通の上流に位置する職場であり、
Collaboから情報を得ることは少ないとコメントした。
また、提供できる情報には、顧客情報が必ず情報に含
まれてしまうので、共有できる情報が少ないし、必要
な情報もそのような顧客に関する情報なので得られな
いと述べた5参加者がいた。

「どちらかというと、Collaboに自分が
資料を載せることはあっても、Collaboか
ら情報を得ることはほとんどないかなと、
自分の仕事内としては思っている。」(M,
5-10)
「[顧客情報を保護するために]会社の中

だからどこの資料も見せてもいいというこ
とに [中略] なってないじゃないですか。そ
ういう意味で言うと、ここに載せられるも
のはほとんど無いというような感じになっ
てしまうと思います。」(M, 10+)

これらの参加者に共通していたのは、資料など文書
共有を重視している点である。CollaboのBlog、BBS、
Wiki、個人用サイトのプロファイルなどはあまり利用
していなかった。自分に関心のある情報がCollaboに存
在するのかどうかがすぐにわからないと、提供できる文
書が多くないユーザは Collaboにアクセスするのが自
分が必要な情報を検索する時に限られてくる。Collabo
のいろいろな機能を使いこなす時間を取るのが困難な
のも、キーワードを入力するだけで利用できる情報検
索に偏りがちな理由の一つと考えられる。

「[Blogは]やってない。[中略] うーん、
ちょっとね、いまいち使い方がよくわから
なくて。」
「どんなことが質問されているのか知

らないし。それだと答えようがないですよ
ね。アナウンスして、こういうところでこ
う質問している人がいるので、[中略] 答え
てあげてくださいねとか定期的にアナウン
スするとか、[以下略]」(M, 10+)

5現在 Collaboは原則として共有情報にアクセス制限を付けない
方針で運用されている。
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社内での情報交換は、対面での会話、e-mail、チャッ
トツール、メーリングリスト (ML)、自部署での情報共
有システムを使っているとのことである。たとえば複
数の MLに登録し、一日当たり合計 50から 100通の
メールを受け取っている、自部署にある情報共有シス
テムに Collaboに無い機能が備えられていて、業務で
使用しているとのことであった。Collabo以外での情報
交換・共有手段を活用して情報共有していた。

「私が関わっている ISS製品に関して
は、うちの部のもの [サーバー]があるって
いうのも、[Collaboをあまり使わない理由
として] ひとつあると思うんです。そこに
質問をしていただければ答えられるので。」
(M, 5-10)

5 議論

前節で紹介した知見をもとに大きく三つにユーザを
分類できると考える。この節では、これらのユーザ型
について説明するとともに、ユーザ体験向上のための
提案をする。

• 文書共有重視型：

Collaboで文書による情報共有を主に行おうとし
ているユーザである。文書は他の手段（BBSなど）
に比べると作成や参照に時間がかかるので、必要
な時（アップロードや検索する時）のみCollabo
を利用しがちになり、アクセス回数が減る傾向
がある。たとえば、Collaboをあまり有用と感じ
ないユーザは文書共有重視の傾向が見られ（4.2
節）、主として Collabo以外の手段で情報共有し
ていた。自部署のシステムを活用したり、MLに
参加したりしていることから、情報を共有する上
で MLやその他の手段の方が適切で効率が良い
と感じており、Collaboでの情報共有にはそれほ
ど期待していなかった。

• 直接情報利用型：

文書に限らずCollaboで得られる情報を利用する
ユーザがこの型に含まれる。BBSや Blog, Wiki
などに掲載された情報を再利用するユーザであ
り、Collaboの情報を直接的に役立てようとして
いるユーザと言える。BBSなどで質問したり答
えたり、Wikiで共同で情報を作ったりすること
で、他の社員と経験共有ができる。単に情報を
利用したり提供したりするだけでなく、コミュニ
ケーションから得られる効用も感じている。

• 間接情報利用型：

Collaboにある共有情報を直接利用するだけでな
く、間接情報、特に know-who 情報を利用する
ユーザが含まれる。Collaboにある共有情報や、
発信者情報、更新頻度を、本当に必要な情報（社
内の専門家や経験者からの直接の情報）を入手す
るための間接的な情報として活用しようとする
ユーザである。社内の個人ネットワークを拡大す
るのに間接情報を役立て、Collaboを起点とした
電話や e-mailなどによるコミュニケーションや
情報共有も行っているユーザである。

Collaboが技術情報共有システムであることを考え
るならば、有用な情報が集まり、それらを効率よく利
用できることがユーザ体験を向上させる上で第一に重
要である。そのためのサポートについて考察する。

• 書き込みや文書の提供への動機付け：

情報提供を促すには、ユーザへの啓発、システム
による支援、企業経営からの支援などいろいろな
側面からの支援が考えられる。4.1節で幾つか実
例を紹介したように、情報共有の成功例を調べて
公表することはユーザに対する啓発につながる。
提供された共有情報の追跡をして、情報がどのよ
うに使われたか、別文書から引用されたか、ビジ
ネスの場で利用されたかなど、単にダウンロード
された回数だけでなく、有効に利用された頻度の
高い情報を識別することによって、ユーザに有用
情報の存在を知らせると共に、有用情報を提供し
てくれたユーザを表彰したりすることが可能にな
り、動機付けに役立つ。当論文では検討していな
いが、企業の情報共有に対する姿勢、情報共有の
面からの勤務評価も情報を共有しようとする動機
付けでは重要である [2, 1]。

• 情報の発見支援：

キーワード検索を利用するユーザに対して、検索
機能を強化するのは一つの方法である。ブラウズ
によって情報を探すユーザに対しては、デザイン
や情報構造を工夫することによって検索効率を上
げられる可能性がある。見つかった情報、特に文
書が自分にとって有用であるかどうかを短時間で
判定できるようにするための支援が望まれる。そ
のためには情報に対して、発信者、対象読者、目
的、技術レベル、技術分野、キーワード、（説明
用資料ならば）説明対象者や標準説明時間など付
随するメタデータを活用できるようにすることが
有効である。

ユーザが検索すべきことが無い時でも、ユーザの
興味のある分野や仕事に関連する分野の情報が
Collaboに寄せられた時に、e-mailやその他の方
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法で情報の存在を知らせる機能が望まれる [6]。
自分の興味のある情報が寄せられればそれを参照
したり、質問があればそれに答えたりする機会が
増え、特に用が無い時でもCollaboにアクセスす
る意欲を起こさせる。文書共有重視型のユーザに
BBSやBlogなどに興味深い情報が載せられたこ
とを通知するのは、この型のユーザを文書以外の
情報共有手段へと導くことが期待できる。

間接情報利用型のユーザには、Collaboにある情報か
ら情報発信者の専門分野を推測するのを支援するツー
ルがあると望ましい。個人サイトでのプロファイル記
入や更新を促進させることも一案であろうが、プライ
バシー問題や記入のための時間が取り難いなどの理由
で現実には困難がある。アップロードした情報、BBS
やWiki などでの書き込み、技術コミュニティへのア
クセスログなどから、そのユーザの専門分野を推定す
る機能、技術マップを作成する機能などが有効であろ
う [4]。

Collaboが提供するのは情報共有機能だけでは無い。
Blog、Wikiなどを通して社員間のコミュニケーション
ツールとしても活用されていた。コミュニケーション
体験を豊かなものにすることも、ユーザ体験を向上さ
せることに資する。Collaboに技術（業務）以外のコ
ミュニティを作れるようにした方が良いのかどうかは
当論文では触れなかった。今後の検討事項としたい。

6 まとめと今後の方向

2008年夏に Collaboという日本HP社内の技術情報
共有システムがどのように使われているか調べるため
に質的なユーザスタディを実施した。このシステムの
利用者が、共有情報に対して異なる期待や意図をもっ
ていることを明らかにし、それに基づいて三つの型に
分類し、Collaboでのユーザ体験を向上させるための
アイデアについて考察した。
今後の方向として、当論文に関係するものを三点提

示する。一つめは量的調査によって、分類された三つ
の型のユーザがどのぐらいの割合で存在するかを調べ
ることである。当論文で提案したユーザ型を検証する
ことができる。もう一つは、当論文で提案したユーザ
型が何に由来するのかを調査することである。因子と
して、ユーザの性格、職務内容、職場環境、人間関係
などが考えられるが、決定に大きく影響するものは何
かを検討する。さらに一つは、Collaboが社内のコミュ
ニティ状況に影響を与えたかという観点で質的分析を
行うことである。知識労働者にとってはコミュニティ
が重要であると指摘されている [1]。コミュニティは知
識創造にとって重要なだけでなく、ユーザ体験の向上
にも深く結びついていると考えられる。
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