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概要 

SNS が企業における知識創造を活性化する手段として期待されている．このため SNS が企業内で知識を創
造するプロセスを明らかにする必要がある．本稿では，企業内 SNS によるコミュニケーションにおける発言
には型があり，発言の型には問題解決プロセスに従った順序性があることを，具体的な問題解決事例に基づい
て明らかにする． 
 

Abstract 
SNS is expected to promote for creating enterprise knowledge. In this paper, the communication process of the 

enterprise SNS communities is analyzed. The types and order of statements exchanged in enterprise SNS communities 
are proposed. Especially, the problem solving process using enterprise SNS community is explained based on actual 
enterprise SNS communication examples. 

 

1 はじめに 
企業に SNS(Social Network Service)やWikiなどの
新しいコミュニケーション手段が導入されている．
しかし，これらのコミュニケーション手段が企業内
でどのように活用されているかについては必ずしも
十分に解明されているとは言えない． 
本稿では，企業内 SNSにおける知識創造過程を解
明するために，まず企業内 SNSにおける複数人から
なるコミュニティでの議論を通じた知識創造プロセ
スに対する仮説を提案する．次に，ある企業内 SNS
における議論の事例に対して，この仮説の妥当性を
確認する． 
本研究では，企業内 SNSにおける知識創造活動の

内で，とくに，新しい研究企画を SNS上のコミュニ
ティを通じて創造するという問題解決プロセスに着
目している． 
 

2 関連研究 
2.1 問題解決プロセス 
デカルトの方法序説[1]では，科学的な問題分析の
方法では，論理的に問題を証明するために４つの規
則が挙げられている． 
【明証】即断と偏見を避けて自分が明証的に真であ
ると認められることだけを受け入れる 
【分割】問題を解決可能なできるだけ小さな部分に
分割する 
【統合】最も単純な要素から段階的に複雑な問題に、
順序付けて統合していく 
【枚挙】全体的に課題を枚挙し抜けがないことを確
認する 
また，Marchと Olsenが提案したゴミ箱モデルでは，
企業内では，問題と解決策が，選択機会としてのゴ
ミ箱の中で結合することによって，問題解決が達成
されると考える[2]．ゴミ箱モデルでは，多様な問題
と解決策が，ごみ箱の中に投入され，そこで相互作
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用し，最終的に選択されるというプロセスが基本と
なっている． 
 

2.2 知的活動の可視化 
 Storeyらは，可視化の目的，可視化対象情報，表示
形式，操作の観点に基づいて，ソフトウェア開発活
動の可視化フレームワークを提案することにより，
ソフトウェア開発活動を可視化するツールを比較評
価している[3]． 

Spinuzzi らは断片的な生産物を分類して相互関係
をネットワークによってモデル化する GEM（Genre 
Ecology Model）を提案している[4][5]．Hart-Davidson
らによるコミュニケーションパターンの質的研究 
[6][7][8]では，GEM と CEM ( Communicative Event 
Model )を用いて非定型的なコミュニケーションを可
視化する手法を提案している．CEMでは，執筆活動
を認知プロセスビュウ，生産物ビュウ，管理ビュウ
に分類してイベント関係でモデル化している．
Hart-Davidsonらは，技術コミュニケーションの可視
化では，①データ駆動②明示的で柔軟な分類③対話
性④どこでも使える移動性⑤タイムリー性⑥パーソ
ナライズ性が重要になるとしている[8]． 

 

2.3 研究活動の可視化 
Nakamuraらは研究活動の知識情報を論文や報告書
などのファイル情報，アイデアメモなどのメモ情報
と，等価関係，参照関係，更新関係などの関係情報
に分類して図形エディタで可視化することにより，
知識情報の作成支援機能を提案している[9]． 

 
2.4 仲介知モデル 

SNS な ど の CMC( Computer- Mediated 
Communication)を用いた組織コミュニケーションで
は，形式知として一般化されていない文字テキスト
によって経験知識が可視化され流通することが明ら
かにされている[10][11][12][13]．CMC で流通する文
字テキストは仲介知と呼ばれ，仲介知に基づく知識
流通プロセスが，公開化，共鳴化，協働化，洗練化，
断片化によって可視化されている． 

本稿では，企業内 SNSで流通する研究企画活動に
関する文字テキストに基づいて，研究企画という知
識創造活動のプロセスを類型化し可視化する手法を
提案する． 
 
3知識創造プロセスの仮説 
【仮説 1】企業内 SNSのコミュニティで交換される
発言には，型がある． 
（理由）企業内 SNSのコミュニティでの意見交換で
は，質問や回答などの議論状況に応じた決まり文句
があることから，決まり文句を手掛りにして発言の
型を分類できる可能性がある． 
 
【仮説 2】企業内 SNSのコミュニティでの発言の型
の出現には，知識創造過程に応じた順序性がある． 
（理由）コミュニティ内での意見交換を通じた知識
創造では，ある課題に対して複数の社員の発言を求
めて集約するという流れがないと，最終的に知識を
創造できない．逆にいえば，知識を創造できるため

には，コミュニティ内の意見交換に，このような意
見の型の間の順序が必要になる． 
 
【仮説 3】企業内 SNSのコミュニティでの発言の型
の出現に順序性がないと，知識創造プロセスが完結
しない． 
（理由）仮説 2 と同様に，コミュニティ内での意見
交換で，ある課題に対して複数の社員の発言を求め
て集約するという流れがなければ，最終的に知識を
創造できない．したがって，コミュニティ内の発言
に，このような発言の型の間の順序が見られなけれ
ば知識がコミュニティでまだ創造されていないこと
になる． 
 
【仮説 4】上述の仮説から，企業内 SNSのコミュニ
ティでのコミュニティ内の発言に基づく知識創造プ
ロセスは，次のようになる． 
（１）発言を，依頼，理解，提案，評価，統合，確
認などの型に分類できる 
（２）知識が創造されたコミュニティでは，発言の
型の間には，依頼＜理解＜提案＜評価＜統合＜確認
という順序性がある 
 
4知識創造事例 
以下では，本稿で分析対象とするある企業内 SNS

における 2つの発言事例を説明する． 
 

4.1 事例 1 
付表１に示した事例では，ある企業グループの研
究部門に所属する社員が，事業会社に向けた議論資
料を企業内 SNSのコミュニティでの意見交換を通じ
て作成したプロセスの記録である．このコミュニテ
ィでは，17 件の発言があり，4 名の社員(Z,T,N,G)が
協力して事業会社との意見交換会で用いる資料を作
成している． 
 付表 1 では，意見の出現順序ごとに意見の概要と
発言者を示している．また意見の型と，意見の中で
出現する型を示す手掛りとなる特徴的な文を示した．
事例 2の発言回数は Zが 8回，Tが 4回，Nが 3回，
Gが 2回であった． 

 

4.2 事例 2 
付表 2に示した事例では，事例 1と同じある企業

グループの研究部門に所属する社員が，新規事業の
企画に向けた意見交換を企業内 SNSのコミュニティ
で実施している．このコミュニティの事例では，35
件の発言があり，7名の社員(R, Z, K, ZA, KA, H, T)
が発言している．なお付表 2 の発言番号では，スレ
ッド番号とスレッドない発言番号の組で項番を識別
している．たとえば，1－1は，第 1番目のスレッド
の最初の発言を示している． 
 付表 2では，付表 1と同様に発言の出現順序ごと
に発言者，発言の型，発言の中で出現する型を示す
手掛りとなる特徴的な文を示している．ただし，発
言概要は省略した．  
 事例 2の発言回数は，Rが 13回，Zが 12回，ZA
が 4回，Kが 3回， KA,H,Tが各 1回であった． 
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5仮説の確認 
5.1仮説 1の確認 
 付表 1 から，企業内 SNS の発言を，依頼，理解，
提案，評価，統合，確認の型に分類できることを確
認した．この事例では，これ以外の意見の型はなか
った． 
 また付表 2から，企業内 SNSの発言を，依頼，理
解，提案，評価，確認の型に分類できることを確認
した．この事例 2では，統合型はなかった． 
 

5.2仮説 2の確認 
 付表 1から，企業内 SNSで交換された意見が，依
頼，理解，提案，評価，統合，確認の順に出現して
いることを確認した． 
 ただし，意見 8 で提案の後に，依頼が出現して，
提案の後に依頼がきて順序が逆転しているように見
えるのは，新たな依頼が発生しているためである． 
 

5.3仮説 3の確認 
 付表 2 では，理解，提案，評価，依頼が繰り返し
出現しており，順序性が見られない．これは仮説 3
で提示したように，企業内 SNSのコミュニティ内の
発言だけでは，知識創造プロセスが完結していない
ことを示している．つまり，新規事業に向けた知識
創造プロセスが完結するためには，このコミュニテ
ィ内で継意見交換が継続する必要がある．あるいは，
企業内 SNSだけの意見交換では知識創造ができない
ために，対面会議などの別の手段が必要になること
を示している． 
 

5.4仮説 4の確認 
 事例 1について，仮説 2の確認で述べたことから，
仮説 4 が成立する場合があることを確認した． 
 また事例 2 の観察結果から，完結した知識が創造
されていない場合には順序性が成立しないことを確
認した． 
 
6考察 
6.1 問題解決プロセス 
 本稿で検討した発言型と，デカルトの規則を比較
すると，次のようになる．まずデカルトの場合は，
一人で考える内省的な方法であるため，意見型「依
頼」がない．「明証」は，他の社員の意見を「理解」
することに対応する．「分割」は，他の社員が分から
ない点を「理解」したり，自分の意見を「提案」す
る活動に対応する．「評価」は「明証」の中の真であ
ると認めることに相当する．デカルトの「統合」は，
意見型「統合」に相当する．意見型「確認」は「枚
挙」に相当する．  
 デカルトの問題分析方法も実際には反復的なプロ
セスであり，発言型でも同じように反復的なプロセ
スを確認している． 
 次に発言型をごみ箱モデルと比較すると，次のよ
うになる．「依頼」と「理解」がごみ箱の「問題」に
相当する．「提案」がごみ箱の「解決策」に相当する．
「評価」「統合」「確認」がごみ箱の相互作用と選択
に相当する．ただし，ごみ箱モデルでは独立に問題

と解決策が共存すると考えられている．しかし企業
内 SNSの知識創造プロセスでは，問題に対する発言
の「依頼」や，問題領域についての「理解」が他の
発言型に先行するという順序性がある． 
 
6.2 仲介知 
 付表 1と付表 2では，仲介知モデルにおける知識
変換モードも示している．付表 1 の結果から，社員
が意見交換を通じて経験を公開し，協働，共鳴する
ことで最終的に資料として形式知化するプロセスを
確認した． 
また付表 2 の事例では，まだ十分に形式知化され

るまで議論は進んでいない．しかし付表 2 からも，
新規事業を企画するために外部から収集した知識を
断片化して，コミュニティに発信することで共鳴，
協働，公開するプロセスを確認できた． 
出現している仲介知の型を，事例 1と事例 2とで

比較すると大きく異なることに気付く．事例 1 では
発言の約 60%が公開化である．この理由は経験に基
づく提案を SNSコミュニティで発言しているからで
ある．これに対して，事例 2では発言の約 50%が断
片化である．この理由は事例 2 で対象とする新規事
業がこの企業の研究者がこれまでに経験していない
分野であるために，外部の知識をコミュニティに紹
介する発言が多くなったためである．これに対して
研究者が経験に基づく公開化は約 14%と少なくなっ
ている． 
 したがって，仲介知の型を調べることで企業内
SNS でのコミュニティの発言状況を可視化できる可
能性がある．たとえば断片化が多ければ，そのコミ
ュニティには外部知識が蓄積されており，公開化が
多ければ内部の経験値が蓄積されていることを知る
ことができる． 
 
6.3 SNSコミュニティ内の意見交換の文脈 
仮説 2では、SNS 上の意見を依頼、理解、提案、
評価、統合、確認の型に分類でき、しかもそれらの
間に順序性があるとしている． 
雑談のできる対話エージェント[14][15]では、対

話内の各発話を、挨拶、同意、質問，回答等に自動
分類する研究を進められている．この研究では，会
話文に自動的にタグを付与するために，機械学習の
手法を適用している．本稿における SNSの会話テキ
ストの型分類は現時点では手動であるため，会話文
の自動タグ分類技術を適用することにより、知識創
造プロセスを可視化できる可能性がある．たとえば，
付表 1に示したような，手掛り用語，用文を使うこ
とで，意見内容の自動化が可能だと考えられる． 
 この理由は，この事例の場合，コミュニティ内の
意見交換の文脈が限定されていることにある．つま
り，「ある期限までに，意見をまとめて提案する」
という状況の下ではかなり高い確率で，型にはまっ
た意見の形態が出現することになると思われるから
である．次の課題としては，コミュニティ内の意見
交換における「意見の型の自動分類可能条件」を定
式化することである．つまり，どういう状況の下な
ら，意見を自動分類できるかということも検討する
必要がある． 
また，このように考えると，意見だけでなく，意
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見交換にも種類があり，ある条件を満たす意見交換
の場合には，意見の種類を自動分類できることや，
逆に，意見を自動分類できると，どういう意見交換
なのかを自動判定できることなどができる可能性が
あると予想している．  
 

6.4 事例の差異 
 事例 1と事例 2の差を知識領域と知識創造プロセ
スの点で比較すると以下のようになる． 
まず知識領域については，事例 1 では企業内の参

加者に蓄積された知識が活用できた．これに対して，
事例 2 では企業内の参加者自身の知識では不足して
おり外部知識を参照する必要があった． 
次に知識創造プロセスでは，事例 1 では企業内の

事業部門に対して期限までに提案書をまとめる必要
があったため，プロセスが SNSコミュニティの中で
完結している．これに対して，事例 2 では，とくに
期限がなかったため，情報共有としての理解が約
54%もあって，提案や評価，確認されるものの知識
が統合されることがなかった．このため，知識創造
プロセスが SNSコミュニティで完結していない． 
 
7 まとめと今後の課題 
本稿では，企業内 SNSにおける知識創造という目
的をもった意見交換には意見の型と型の間の順序性
があることを実証した．ただし，評価対象として意
見交換事例は 2件だけであり，一般化するためには，
他の事例についても評価する必要がある．しかし，
成功する知識創造プロセスには一般性があることが
期待されることから，本稿で紹介した知識創造プロ
セスは，企業内 SNSにおける創造的な意見交換の重
要な定石の一つを示していると考えられる． 
 また，今回の分析では，意見の内容にまで踏み込
んだ分析をしていない．今後，異なる社員がどのよ
うにして意見を結合しているのかについても検討す
る必要がある． 
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付表１ 企業内 SNSにおける知識創造事例 1 

項番 意見 発言者 仲介知 知識創造過程 特徴文

1
R側で、このような問題意識に対する議論を行ないたい。
知恵の和の場を活用して、当面は以下の要領で、
本コミュニティで意見の提起をお願いします。

Z 公開化 依頼
議論を行ないたい
意見の提起をお願いします

2
参加方法は如何に？
事前申込みのようなものはないのでしょうか？
直接行くだけ！？

G 公開化 理解
如何に？
でしょうか？

3

　Gさん、ご興味を頂き、大変ありがとうございます。
前記事にも書きましたとおり、本会は「5~10年後にどのような世の中
を
予想し、その中でわれわれはなにをなすべきか」等を議論する場で
す。

Z 公開化 理解 ありがとうございます

4

あと、いくつか教えてください。
B社に特化した話をするわけではなく、グループとして何をするべき
か？
なのですよね？

G 公開化 理解 あと、いくつか教えてください

5
ご質問の件ですが、
B側の方々は
　　・技術系

Z 公開化 理解 ご質問の件ですが、

6
今回の対話会の開催イメージにつきまして、少々説明不足
な点がありましたので補足します。

Z 公開化 理解 補足します

7

今回の話の片棒を担いでいるNです。
ちょっと補足させてください。
どこの会社もやっていると思いますが、B社でも、これからどうしてい
くべきか、どうしたいのについて組織を超えて語っている方々がいま
す

N 公開化 理解 補足させてください

8

前の書き込みの続編です。
Zさんの設定してくださった【テーマ１】【テーマ２】の
議論の前段扱いになるかもしれないのですが、

N 公開化 提案 になるかもしれないのですが、

9

Nさん、問題提起、大変ありがとうございます。
　かなりC（customer, consumer)寄りの観点からの問題提起をして
いただきましたので、
このあたりに「一言！」という方はぜひ、フォローください。特に、NW
家電などに携わってい

Z 協働化 依頼 フォローください

10

私も参戦させていただきます。
よろしくお願いします。
Nさんのフリに直接答えるものではなくて恐縮ですが，個別トピックに
書き込む前に，このトピックで私の基本的な考え(の一つ)をまず提示
しておきたいと思います。

T 公開化 提案
考え(の一つ)をまず
提示しておきたい

11

Tさんのお話、インパクトありますね。
ぜんぜんNegativeじゃないですよね:-P
我が家の娘たちがハマっている「ブラッディマンデイ」では、まさしくそ
ういう世界が描かれて

N 共鳴化 評価 インパクトありますね

12
今回の主要議題は既に提示されたので，もはやこの議論を続ける意
味はないのかもしれませんが，せっかくコメントをいただいたので，も
う少し意見を書かせていただきます。

T 公開化 評価 意見を書かせていただきます

13
「こちらからいくつかネタを持って行って，そのうち双方が興味を感じ
たテーマ(一つ二つ)について突っ込んだ議論をする」というような想
定で資料を書きました。

T 協働化 提案 資料を書きました

14

対話会の資料の初めの部分を作成してみました。これに引き続き、
皆さんの作成した資料や、このコミュニティでの議論を加えるつもり
です。
　特に導入部分のタッチや、話の進め方に対して、ご意見などをよろ
しくお願いします。

Z 協働化
統合
確認

作成してみました

15
皆さんいろいろとご意見ありがとうございます。頂いた資料と、このコ
ミュニティでの発言等も含め、表紙から資料内容まで加えたものを作
成してみました。

Z 協働化 統合
ご意見などをよろしくお願いしま
す

16
Zさんの資料に修正/追記しました。
ご参考まで。

T 協働化 統合 資料に修正/追記しました

17

皆さんには資料の作成にご協力いただき、大変ありがとうございまし
た。
皆さんの作っていただいたもの、このコミュニティでの議論を踏まえ、
一本にまとめたものを作成しましたのでアップロードします。

Z 洗練化 確認
大変ありがとうございました
まとめたものを作成しました
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付表 2 企業内 SNSにおける知識創造事例 2

項番 発言者 仲介知 知識創造過程 特徴文 項番 発言者 仲介知 知識創造過程 特徴文

1-1 R 断片化 理解 紹介いたします 8-7 ZA 共鳴化 確認
問題を把握することは重

要ですね

2-1 R 断片化 理解 ご紹介いたします 8-8 ZA 共鳴化 確認

なるほど

のだろうな、という気がし

ました

3-1 R 断片化 理解 アップします 9-1 K 公開化 提案
下記の仕組みが成り立
つ可能性はありますで

しょうか

3-2 R 断片化 理解 資料です 9-2 ZA 協働化 評価
が大きすぎる気がします

ね

3-3 R 断片化 理解 資料です 9-3 K 協働化 評価 が少し難しいかもです

3-4 R 断片化 理解 アップできません 10-1 Z 断片化 提案
というテーマで活発な議

論が展開されました

4-1 R 断片化 理解 ご紹介まで 10-2 Z 断片化 提案

作業としては，・・・を検

討すること，　でしょうか
引き続き、ご意見をお願

いします

4-2 Z 共鳴化 理解

、情報ありがとうござい

ます

支援したいところです

10-3 Z 断片化 提案
・・・あたりが考えられま

すが、いかがでしょうか。

5-1 R 協働化 提案

ご意見を反映させた

リーフレット案のファイ

ルです
10-4 Z 断片化 理解

さんの資料、せっかくな

のでアップロードしてみ

ました。

6-1 R 断片化 理解
要約がありましたので

御案内いたします
10-5 Z 断片化 理解

紹介します

参考になるんじゃないで

しょうか

7-1 Z 協働化 依頼

議論をする必要がある

フォロー願います
10-6 KA 公開化 提案

のIT化のポイントを考え

てみました

7-2 Z 協働化 依頼 情報交換をしましょう 10-7 Z 断片化 理解

紹介します

思うのですが、如何で

しょうか

8-1 R 公開化 提案 御報告いたします 10-8 Z 断片化 理解
検討してみる価値はあり

ます

8-2 K 共鳴化 評価
興味深く読ませていた

だきました
10-9 H 断片化 理解

論文がありましたので、

そこから抜粋した図を添
付しました

8-3 ZA 共鳴化 評価
まるで著作権の問題の

ようですね
10-10 Z 断片化 理解

話しを見つけましたので

共有します

8-4 R 公開化 提案 御報告いたします 10-11 Z 断片化 理解
というのが取り上げられ

ています

8-5 R 協働化 理解 ってなんでしょう？ 11 T 公開化 理解 を体験してきました

8-6 R 協働化 理解 ，というものです
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