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概要 

企業内で活用が始まっているSNSなどのデジタルコミュニケーションの具体的な事例の観察に基づいて効果

と価値を考察することにより，知識コミュニケーションのあり方を展望する．とくにICTが加速する知識コミ

ュニケーションの具体的な変化として知識創造，協調学習，組織進化という３つの側面がある.本稿では主に

企業内を対象とした協調学習について考察する．このような知識コミュニケーションについての研究の展開方

向として，消費者間，消費者と企業，企業間などについても期待できる.  

 
 
Abstract 

New Digital Communication media, such as enterprise SNS, are now spreading to use. In this paper, a perspective for 
knowledge communication is described based on observations on the effectiveness and values of these new digital 
communication media. Especially, knowledge innovation, collaborative learning, and organization evolution are three 
viewpoints of the knowledge communication. In this paper, our considerations are mainly on collaborative enterprise 
learning. This line of research can be applied to the knowledge communication of C2C, B2C, and B2B. 
 
1. はじめに 

電子メール，Web，Blog，SNS など新たな ICT

を活用したデジタルコミュニケーション媒体の登

場によって知識コミュニケーションが大きく変化

している．筆者らはどのような知識コミュニケー

ションの変化が起きているのかを明らかにするた

め，知識創造論[1][2]，協調学習論[3]，組織進化論

[4]という３側面を取り上げて具体的な事例観察

に基づく論考を進めている[5][6][7][8]．本稿では

特に協調学習論を取り上げ，従来の研究と比較す

ることを試みる．まず協調学習で重要であるとさ

れる状況論，外化，アブダクション[3]と知識コミ

ュニケーションの関係を議論する．最後に以上の

結果に基づいて知識コミュニケーションの課題と

今後の展望について述べる． 
 
2. 協調学習 

2.1 協調学習条件 
協調学習の条件として，状況論，外化，アブダ

クションの３つが必要であると指摘されている

[6]．状況論では，人間は状況の中で活動するので，

人間の知能と状況は不可分であると考える．協調

学習では，学習者間の協調の場を通じて，学習者

の状況に応じた断片的な知識を集めて結合するこ

とで理解を深化させることができる． 

協調の場で知識を交換するためには，協調の場へ

知識を提示する行為として外化が必要となる． 
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アブダクションは，結果から原因を導く推論規則

である．A ならば B であるとき，もし B が観察さ

れたなら，A であるに違いないと推論するのであ

る． 

アブダクションでは，経験したことを観察する

ことによって，結果から原因を推測することで因

果関係を発見する．協調学習では，試行錯誤しな

がら経験の中から知識を創造するのでアブダクシ

ョンの過程を学習者が実践することになる． 
 
2.2知識コミュニケーションと協調学習 

企業内 SNS などの Q&A で社員が体験している

問題解決は，次に示すように協調学習の３条件を

満たしていると思われる． 

まず社員が置かれた固有の状況の中で発生した

問題に基づいて，協調の場としての企業内 SNS を

用いて Q&A に質問する．次に協調の場としての

企業内SNSを見ている他の社員が問題に対して自

分の持つ知識を外化することにより，質問に対す

る回答を寄せる．このとき回答する社員は自分の

経験から結果としての問題を導いた原因をアブダ

クションに基づいて推論することで回答を導いて

いるのである．質問した社員は断片的な回答を参

考にして問題を社員が解決する．したがって企業

内SNSなどでの社員同士による知識コミュニケー

ションは社員による協調学習の実践であるといえ

よう． 
2.3 知識変換モード 
筆者らが提案している仲介知を考慮した知識変

換モードを表 1 に示す [5][6].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．これは伝統的な知識変換モデル[1]を

仲介知によって拡張したものである． 

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． 
 
    表 1 仲介知による知識変換モード 

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

 
2.4 仲介知による Just In Time Collaborative 
Learning  
仲介知による企業内デジタルメディアの Just In 

Time Knowledge Management [6]では必要な知識だ

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．この JITKM の考え方を企

業内の協調学習に応用すると Just In Time  

Collaborative Learning, JITCL になる．JITCL では社

員が企業内の同僚とともに企業内の課題を協働し

ながら解決し学習することができる．以下では前

稿で紹介した事例を協調学習の視点から再分析し

た結果について述べる． 
 
3. 企業内デジタルメディアの協調学習事例 

企業内SNSではコミュニケーションの実態を電
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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

用いた企業内 SNS[5]における Q&A に基づく事例

を協調学習の視点から観察する． 
 
3.1 事例 

 企業内 SNS において一人の社員が発言した「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？」という質問に対して 10 人の社員が発言した

一連の内容を付表に示す．この表から 11 人の社員

が１つの課題について，社員同士で組織の中で学

習しあっている様子を読み取ることができる． 

 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

モードの種別と発言内容の分類も明記した．ここ

で発言内容を次に示すように照会，紹介，一般，

体験，内省に分類している． 

【照会】質問に対する回答を照会する 

【紹介】質問に対して仲介知を公開化する 

【一般】形式知を仲介知として断片化したり，外

化された仲介知を一般化することで協働化する 

【体験】体験を仲介知として外化する 

【内省】提示された仲介知に基づいて，きづきを

得る 
 
3.2 協調学習過程 
この事例の経緯を協調学習過程であるとみなして

分析すると次のようになる． 

 

Q0：照会内容としての「学習したいこと」が公開

化された． 

C1：要求工学の一般的な形式知から知識が断片化

された． 

C2：体験が公開化された． 

C3：公開された体験を一般化することで協働化さ

れた． 

C4：体験が公開化された． 

C5：体験が公開化された． 

C6：公開された仲介知に基づく内省により共鳴化

された． 

また，他の閲覧者への意見照会が公開化された． 

C7：体験が公開化された． 

C8：体験が公開化された． 

C9：公開された体験を一般化することで協働化さ

れた． 

C10：関連すると思われる仲介知が公開化された． 

C11：公開された仲介知に基づく内省により共鳴

化された． 

C12：公開された仲介知に基づく内省により，形

式知の一部として洗練化された． 

C13：体験が公開化された． 

C14：体験が公開化された． 

C15：公開された仲介知に基づく内省により共鳴

化された． 

C16：要求工学の一般的な形式知から知識が断片

化され，他の仲介知と協働化された 

C17：公開された仲介知に基づく内省により共鳴

化された． 

C18：同様の体験が公開化された． 

C19：公開された仲介知に基づく内省により共鳴

化された． 

 

これらの発言内容を分類してみると，照会 2 件，

紹介 1 件，内省 6 件，体験 8 件，一般 5 件となっ

た．Q0 と C6 に 2 つの照会がある．Q0 照会は協

調学習のきっかけを与えている．これに対して C6

の照会ではまだ他に意見はないかということでさ

らに広く意見を求めている．協調学習の後半で内

省が多く観察されている．紹介，一般，体験によ

って流通した仲介知の内容が学習されたと考えら

れる． 
3.3 アブダクションの事例 
 発言内容から次のような仲介知が観察できた． 

例 1)必要でなければ，システムを使わない 

例 2)利用者のメリットがなければ，システムを使

わない 
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例 3)存在を知らなければ,システムを使えない 

例 4)システムへの要望を反映しなければ，システ

ムを使わない 

これらの体験は「システムを使わない理由」な

らば「システムを使わない」という形で表現でき

るから，アブダクションを用いて，以下の 4 つの

システムを使わない理由を推論することができる．  

理由 1)必要がない 

理由 2)利用者のメリットがない 

理由 3)システムの存在を知らない 

理由 4）要望が反映されない 

 
3.3 獲得された仲介知の一般化 

 上述したように，付表の内容に基づいて整理す

ることにより，「システムが使われない原因とそ

の対策」を以下に示すように５つの原因と対策に

一般化することができる． 

【原因１】認知性の欠如 

【対策１】広報活動を展開してシステムを広く知

ってもらう 

【原因２】理解性の欠如 

【対策２】説明会などでシステムを分かり易く紹

介する 

【原因３】操作性の欠如 

【対策３】ユニバーサルデザインガイドラインを

参考に改善する 

【原因４】受容性の欠如 

【対策４】システムの合目的性と活用性を，ユー

ザを巻き込んで確認する 

【原因５】評価の不足 

【対策５】試行運用による課題抽出と解決 

 このような知識の一般化自体は，付表に示した

仲介知の流通の中で起きたのではなく，流通した

仲介知を観察することで筆者がまとめたことを指

摘しておく必要がある．つまり企業内で流通して

いる仲介知には一般化できる可能性があるという

ことである．上述のような整理は一般的であり，

形式知といえる．しかし仲介知は最初から一般化

されて流通したのではない．そうではなく断片的

に流通する仲介知には一般化可能な形式知の萌芽

的な要素が埋め込まれていると考えるべきであろ

う.形式知化できる何かしらの知識が流通してい

た．その何かを仲介知と呼ぶのである． 

 これをまとめれば以下のようになるだろう． 

まず個人が同僚からの問いに対して，多様な実務

経験に基づいて原因状況を個別に推定する．次に

問いに対する対策を個人が自分自身の言葉で助言

する．このような同僚との協調学習としての議論

を通じて断片的な知識が個人の知識として統合さ

れる．それを一般的な知識として外化することで

形式知化できる． 
 
4.考察 
4.1 従来の Web-Learning との比較 

上述した企業内 SNS における協調学習と

Web-learning を比較すると次のようになる． 

①対象者 

Web-learning では受講対象者の範囲や資格が定

められている．企業内 SNS の協調学習では，受講

対象が最初からいるのではなく知識を学習する必

要を感じた自立的な社員が学習者となる． 

②教師と教材 

Web-learning では教育用教材とそれを作成する

専門家としての教師が必要である．企業内 SNS の

協調学習には学習用教材がなく教師もいない．学

習者が相互の経験知識を外化することで状況論的

に学習する場が企業内 SNS の協調学習である． 

③学習目標 

Web-learningでは組織が決定するが，企業内 SNS

の協調学習では問題解決の必要性を感じた社員が

決定する． 

④学習方向 

Web-learning では教師から学習者への一方向で

あるが，企業内 SNS の協調学習では社員間で双方

向の学習が発生する． 

⑤学習評価 

Web-learning では教師が学習者を客観的に評価

するが，企業内 SNS の協調学習では社員が主観的

に課題解決の満足度を評価する． 

⑥学習期間 
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Web-learning の学習期間は，幅はあるものの固

定的である．企業内 SNS の協調学習では，学習者

が必要に応じて課題を準同時的に社員が協力して

解決する． 

⑦指向性  

Web-learning では学習内容指向であるのに対し

て企業内 SNS の協調学習では問題指向である． 

⑧信頼性 

Web-learning では教師が学習内容の信頼性を形

成する．これに対して企業内 SNS では社員が実名

による知識提供や共感や感謝などの周辺情報を公

開することにより信頼を形成する． 

⑨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．一方向の学習形態をとる Web-learning で

はこのような感謝性を社員間で表明することはで

きない． 

⑩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． 

 一方向の学習形態であるために Web-learning で

は共感性を得ることはできない．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． 

⑪迅速性 

Web-learning では学習内容としての知識を収集

し教材を作成するための時間が必要となる．これ

に対して企業内SNSでは必要な知識のみが迅速に

流通する． 

⑫経費 

Web-learning では学習教材を作成し提供するた

めの経費が必要となる．これに対して企業内 SNS

では SNS を運営する経費だけあればよい． 
 
4.2 協調学習の限界 

仲介知は社員による知識の創造と流通に基づい

て協調学習を支援する点で多くの利点を持ってい

るが，以下に示すような限界もある． 

①グループ形成 

 社員による自由参加が前提になっているために

企業内SNSによる協調学習では最適なグループが

常に形成できるとは限らない．たとえば C6 で見

られたように十分な知識が獲得できていないとき

には，さらに広く仲介知を獲得するための努力や

そのための仕組みが必要となる． 

②評価 

 企業内 SNS による協調学習では，社員が課題に

対する解答を学習できたかどうかは社員による主

観的な評価で判断することになる．このため，学

習結果の評価や学習内容が必ずしも外化されない．

たとえば，3.3 で示したような学習内容の一般化は

必ずしも実施されるかどうか分からないし，その

ように内面化されたかどうかも不明である．しか

しそのように一般化できるだけの知識は外化され

ていることもまた事実ではある． 

③学習効率 

 企業内 SNS における協調学習では，予め講義で

きないような現場の生の課題を解決することがで

きる．しかし逆に，教材がないので，学習可能か

どうか不明であるだけでなく学習効率の測定も大

きな課題である． 

 
5.結論 
本稿では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

仲介知による協調学習について考察した．この議

論から企業内デジタルメディアが，企業内の知識

流通の重要な適用領域としての組織学習に与える

影響を明らかにした．特に Web-learning と比較す

ることで優れた協調学習手段を提供する可能性が
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