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概要 製造業において設計品質向上や不具合再発防止は重要な経営課題であり、これらの
解決には設計開発に関わる正しい知識継承が必要である。一般的な設計知識の共有の取
組みは、成果物としてのドキュメントを電子化して共有することにあるが、それらは通
常結論だけが含まれ、そこに至った経緯や設計意図の共有が難しい。一方、メールなど
業務上交わされるコミュニケーション情報には、結論までの経緯や設計意図といった背
景情報が含まれ、結果的に重要な事柄をやり取りしていることも少なくない。本稿では、
業務プロセスとコミュニケーション情報を連携させた知識共有の仕組みを提案し、実際
に設計現場で試作システムを運用した結果について述べる。また、この実践を通して得
られた知見をもとに知識継承手法について考察する。
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Abstract It is of great importance to manufactuaring management to improve the design

quality and prevent recurrence of failure. To solve these problems, imparting relevant knowl-

edge to designers is needed. In general knowledge sharing is only to digitize and share know-

how including just results. That often makes it difficult for users to understand the purpose

and the the intension behind. However, they can be found in communication, and sometimes

they can include key information. In this paper, we explain our prototype system and results of

experiment in an actual design section. We also suggest a new knowledge imparting method

from the results.

1 はじめに

製造業においては、設計品質向上やリードタ
イムの短縮は重要な経営課題となっている。我々
はこれまで現場の状況を把握するために当社の
設計部門や品質管理部門に対してヒアリング調
査を実施してきた。その結果、設計開発領域にお
いて設計品質向上やリードタイムの短縮といっ
た課題を解決するための取組みとして、業務を
より効率的に遂行するための業務プロセス改善
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や情報共有などの取組みが進められていること
が分かった。

例えば、プロジェクト管理や業務ツール間で
のデータの共有化を図ることにより、データの
マネジメントを強化し、プロセスを定型化する
ことが有効であるとされる。また、組織メンバー
間で業務上交わされる会話は業務を分析する上
で重要な情報源である。業務において生じた問
題が解決したか、あるいは、現在どの程度まで
進んでいるかといった業務の置かれいる様々な
状況を表す情報を豊富に含んでいるからである。

しかしながら、電子的に交わされる会話の量
が膨大になると、メッセージ中に含まれる重要な
情報を見落とす、あるいは複数のメッセージにま
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たがって展開される議論の流れをつかむことが
困難になるなどの問題が生じる。この様な問題
を解決すべく、限定ドメインにオントロジーの構
造や枠組みを適用した設計開発支援手法 [3] [4]

や、設計議論を明確化するために設計理由や背
景情報を構造化表現し、再利用する手法 [5]が提
案されている。また、非定型なワークフローに
おいて交わされるコミュニケーション情報を定
型フォーマットに当てはめて再利用する技術 [6]

も知られている。これらはいずれも定型化した
枠組みで交わされるコミュニケーション情報で
ある。そのため、後から議論の内容や経緯を辿
ることは容易であるが、限られた構造内での表
現となるため内容に制約が生じる。

一方、自由形式のコミュニケーション情報を
活用するシステムも存在する。例えば、メッセー
ジ内容から日程情報や質問回答といった特定の
表現やパターンを抽出し表示するもの [7] [8]や、
議論内容や結論に至る経緯を自由形式のまま蓄
積したメッセージと、結論を特定の形式で記載
するドキュメンテーションの二つの形態を併せ
持つシステム [2]がある。

本稿では、業務プロセスと業務を進める上で
交わされるコミュニケーション情報を関連付け
て再利用する仕組みを提案し、実際に試作シス
テムを当社設計開発現場で試験運用した結果に
ついて述べる。また、この実践を通して明らか
となった分析結果を基に知識継承手法について
考察する。

2 設計現場の抱える問題と解決策

2.1 知識継承の仕組みづくり

これまで、当社設計開発部との協業により設
計開発業務において知識共有するための運用を
含めた仕組みについて検討してきた。その中で
最重要課題の一つに挙げられたのが不具合問題
である。具体的には過去の不具合情報が再利用
されないために不具合が再発するという問題で
ある。

従来、このような問題の解決策として不具合
事例の活用や不具合情報の管理など様々な取組
みが行われてきたが、実際に活用された例は少

結果

設計情報

結果

知識

設計関連

情報の蓄積
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図 1: 知識継承の仕組みづくり

ない。この原因として、設計情報やノウハウが
散在しているために不具合に関する情報が再利
用しにくい、さらに設計ノウハウや詳細な設計
経緯が成果物には記載されず、継承されていな
いことが明らかになった。
これらの問題を解決するには、図 1に示すよ

うに、設計関連情報を収集して、活用できる知
識に変換（知識化）し、業務に埋め込んでいく知
識継承の仕組みが必要となる。中でも、設計意
図や経緯などの背景情報の多くはコミュニケー
ション情報に含まれるので、ここから重要な設計
知識やノウハウを抽出する仕組みが必要となる。

2.2 コミュニケーション情報の活用

PDM（Product Data Management）に代表され
るプロジェクト管理や業務データの共有は、最
終結果を整理し、管理する上で有効であるが、状
況や経緯に関する情報を気軽に蓄積しにくいと
いう問題がある。
一方、コミュニケーション情報はグループウェ

アの掲示板、ウェブメールなどを介して活用さ
れているが、業務プロセスとの連携が難しいと
いった問題がある。このように業務プロセスとコ
ミュニケーション情報は密接な関係にありなが
ら互いに関連付けられていないのが現状である。
したがって、業務上交わされる日常的なコミュ

ニケーション情報から背景情報を抽出すること
ができれば、後の業務に役立つと考えられる。例
えば仕様変更の際、メールに残された仕様決定
時の議論内容や設計図へのコメントが仕様書か
ら辿れるため、設計品質の向上やリードタイム
の短縮が期待できる。
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図 2: コミュニケーション連携モデル

そこで、図 2に示すようなコミュニケーショ
ン情報を活用した連携モデルを提案する [1]。こ
のモデルでは様々な場面やツールからのコミュ
ニケーション情報を一括して蓄積し、業務プロ
セス管理システムと連携させる。この仕組みに
より文書やプロセスに関するコメントや会話情
報を必要に応じて収集・参照することができる。

3 試作システム

3.1 システムの概要

先に述べた通り、当社設計開発部との協業の
中で最重要課題の一つに挙げられたのが不具合
問題である。そこで、今回提案したコミュニケー
ション連携モデルが現場の知識共有に対して有
効であることを検証するため、当社設計開発部に
おける不具合知識共有を題材として試行運用を
行った。この実験では、コミュニケーション情報
管理として我々が開発しているメッセージ集約機
構を備えたコミュニティウェアGroupScribe©(グ
ループスクライブ；以下GSとする) [2]を新たに
導入し、業務プロセスの管理システムとして既
に運用中の不具合管理システム PRISMYT M(以
下 PRISMYとする)に連携させた。

以降、まずそれぞれのシステムを簡単に説明
し、次にコミュニケーション情報を活用した不
具合知識共有について PRISMY-GS連携システ
ムの運用例を用いて説明する。

3.2 Web ベース不具合管理システム
PRISMY

PRISMYは社内で開発されたWebベースの不
具合管理システムであり、当社グループ内でも
多数の導入実績をもつ。また、評価実験にご協
力いただいている設計開発部でもすでに単独で
運用されている。簡単に下記で PRISMYの特徴
を説明する [9]。

• Webとe-mailによるマルチサイトへの対応：
Webによる社内外問わない様々なサイトか
らのアクセスが可能なことと不具合登録時
には次の作業を促すメールを自動的に送信
することにより、不要な滞留時間を削減す
る。

• カスタマイズ機能による利用部門のニーズ
にあった不具合管理を提供：
不具合管理のフローや帳票の形式などをプ
ロセス定義データとしてプロジェクトごと
に個別に設定できる。

• 不具合分析機能による効率的かつ強力な検
索・集計・分析が可能：
Web上で多角的な不具合情報の集計や不具
合予想曲線作成など、状況をタイムリー把
握できる支援機能を備えている。

3.3 コミュニティウェアGroupScribe ©

GSは電子メールとWeb掲示板を統合し、コ
ミュニティ毎に「まとめ」と呼ぶ共同編集可能

3

研究会temp
テキストボックス
－15－



なページを作成する仕組みと、複数のメッセー
ジに含まれる定型的な情報を自動抽出して「ま
とめ」の作成と更新を支援する「メッセージ簡
易集約機能」を備えたコミュニティウェアであ
る。また「まとめ」とメッセージ簡易集約機能
によって議論の経過や結論の把握、協調して情
報を収集・整理することが容易になるため「会
話の場」だけではなく「編集の場」としての役
割を兼ね備えたコミュニティを作成・運用して
いくことができる。これは社内での大規模実践
で有効に利用されている [2]。

3.4 PRISMY-GS連携システム

不具合管理システム PRISMYは、不具合結果
を効率的に管理／分析するのに有効である。一
方、コミュニティウェアGSは、複数のメッセー
ジから情報を抽出して整理するメッセージ集約
機能を備えている。PRISMY-GS連携システムで
は、図 3に示すように、新規不具合が発生すると
第一報がPRISMYに登録され、同時にPRISMY

から GSに不具合通知メッセージが自動投稿さ
れる。この PRISMYからの第一報がきっかけと
なって GS内ではメンバ間でその不具合に関す
る議論が繰り広げられる。さらに、この GS内
での議論の結果とメッセージ集約（まとめ作成）
機能によって、原因・対策への手掛かりや過去
に発生した類似事例の経緯と共に整理され、ま
とまった形で蓄積される。

図 4を例にデータの流れを説明する。図 4は、
第一報として「障害状況」が PRISMYに登録さ
れた場合の例である。第一報が PRISMYに登録
されると同時に GSへメッセージが自動投稿さ
れ、GSコミュニティメンバは「障害状況」をメー

メンバ

PRISMY

新規不具合

登録

処置内容

対策結果

GroupScribe

まとめ

図 3: PRISMY-GS連携システムの概略図

GroupScribe

GS内議論内議論内議論内議論

（XXX）［OOO］佐藤です。

現在、ソフト設計担当［□□□］山田さんに設計書の

見直しをお願いしていますが、特定できていません。

ハード側でも調査お願いできますか？

［△△△］伊藤です。

佐々木さんに確認しました。以下、転送します。

--Sasaki wrote: --

［◇◇◇］佐々木です。

「基板焼損障害の件」については私が対応しました。

この件は、不具合事例集にまとめてあります。

下記をご参照下さい。

http://AAAAA.NNN.toshiba.co.jp

◆原因：コンバータの寿命により入力電流が増大し、内部発熱により接続部が溶ける。◆対策：コンバータの入力部にヒューズを取り付ける。新規製造分は、基板にヒューズを実装し、対応済み。フィールド機は、中継ヒューズを取り付け対応する。

［△△△］伊藤です。

確か、同じような現象が数年前に＊＊＊機種でも発生し

たような気がします。おそらく、［◇◇◇］に異動され

た佐々木さんがご存じだと思います。こちらでで確認し

てみます。

◆障害状況

1.障害発生日:2003年00月00日(金)

2.現象

　ケーブル接続部分が焼損していた。そのため、

　通常待機中、突然、A機より異臭が発生した様子。

3.処置状況

　基板交換。電源電圧ﾁｪｯｸ異常無し。で復旧している。

PRISMY自動投稿自動投稿自動投稿自動投稿

図 4: PRISMY-GS連携システムにより GSに蓄積さ
れる情報

ルで受信し、メンバ間で本件に関する情報を共
有する。この例では、コミュニティメンバのソ
フト設計者からハード設計者へ調査依頼があり、
コミュニティメンバの一人が過去の類似の事例
を知っていたことがきっかけとなり、当時の担
当者に問合せできたことから迅速に原因・対策
に辿り着いた例である。

このように、PRISMY-GS連携システムでは、
コミュニティメンバで不具合情報を共有し、メ
ンバ間のコミュニケーション情報を介して原因・
対策への手掛かりや過去に発生した類似事例の
経緯を把握することができる (図 4参照)。

4 実験運用

4.1 導入状況

現在、PRISMY-GS連携は、当社設計開発部で
試行運用して、開始から７ヶ月が経過した。シス
テム導入以前は PRISMY利用者から、PRISMY

は不具合結果を効率的に管理・分析して傾向を
把握する上で有効であるが、経緯や詳細情報を
効率よく管理するインターフェースを持たない、
また、不具合のステータスや状況を把握しにく
いという意見があった。しかし、GSとの連携に
よってこれらの根本的問題である情報共有の環
境は改善された。

実験開始当初、PRISMY-GS連携による情報共
有はあまり活発には行われていなかったが、現
場の推進メンバによる働きかけと実験体制の整
備によって、徐々に情報が蓄積され、メンバ間

4
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試験運用状況
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図 5: 実験運用状況

で情報が共有されている。また、PRISMYから
自動投稿された不具合の報告が発端となって議
論が始まったケースもいくつか観察された。

4.2 実験結果

実験開始からの実験運用状況を図5に示す。横
軸は試験運用期間を表し、縦軸はスレッドおよ
びメッセージ数を示す。ここでの PRISMY投稿
スレッドは不具合発生を表しており、ここから
2ヶ月目に不具合が多発したことが分かるが、現
在はプロジェクトが安定状態になったことを表
している。次にコミュニティ内メッセージの件
数からは不具合の多発した 2ヶ月目以降にメッ
セージ件数が多いことから PRISMYからの不具
合通知がきっかけとなり活発に議論されたこと
が読み取れる。またコミュニティウェアとしての
GSの活用については、不具合が安定状態となっ
た 3-5ヶ月目以降のGSスレッド件数が増え、か
つ、それに伴いメッセージ数も増えつつあるこ
とから GSシステムが定着してきたことが考察
される。
実験の結果、PRISMY-GS連携システムを活用
することで、過去の不具合対応の経緯が把握で
きることや、不具合対応の現状を明示できるこ
とが分かった。このことから、コミュニケーショ
ン情報を活用した知識共有は、後戻り作業や確
認作業の低減に有効だと考えられる。また、実験
開始から４ヶ月後に利用者の方々にヒアリング
した結果、 (1)不具合対応の当事者と関係者（そ
の他のコミュニティメンバ）に対するメッセー
ジ配信の制御、(2)PRISMY-GS連携システムを

設計業務にルーチン化した運用ルールの明確化、
(3)メンバへの知識継承に関する意識付けがシス
テムや運用上の課題として挙がった。

5 知識継承手法の考察

これまで、知識継承手法の一つのアプローチ
としてコミュニケーション情報を活用した知識
共有の仕組みの提案と試作システムの実験評価
について述べた。その結果、今回の実験では業
務プロセスにコミュニケーション情報を関連付
けて、活用することは、メンバ間での知識共有に
有効であることが分かった。しかし、今後この連
携システムを不具合再発防止に活かしていくた
めには、設計過程で必要な知識が適切に参照で
きるように、収集した設計関連情報を活用でき
る知識に変換する知識化および業務へのフィー
ドバック方法について考えなければならない。

現状 GSのまとめでは、テンプレートで用意
された項目集計やメッセージ一覧、添付ファイ
ル一覧、といった定型的なまとめが作成できる。
そのため、ある不具合に関して問題、事象、原
因、対策といった一連の事例を経緯や背景情報
を含めた形で蓄積することができる。実験結果
でもコミュニケーション情報を介して対策への
手掛かりを掴む、あるいは、過去に発生した事
例の経緯を参考にするような例も一部で見られ
た。しかし、今後このような個別の事例が多量
に蓄積されれば、自分が関わった事例を参考に
することはできたとしても他プロジェクトの事
例を参考にすることは難しい。

そこで、まずはこの連携システムによって多
量に蓄積された事例をどのように知識化してい
けばよいかその手法にターゲットを縛り、GSの
特徴であるまとめ機能を活用した一つの手法に
ついて考察する。図 6に事例に基づく知識獲得
の方法を示す。

現在のまとめ機能を活用して多量に蓄積され
た個別の事例は、一覧として表示はされるもの
の類似の問題によって分類することや同様の原
因ごとに分類することができない。しかし、完
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•熟練者による内容の知識化

•ＸＸＸＸＸＸＸ

•ＸＸＸＸＸＸ

•ＸＸＸＸＸ

•ＸＸＸＸＸＸ

•ＸＸＸＸＸＸＸ

•ＸＸＸＸ　　　

まとめ

◆事象　ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

ＸＸＸＸＸＸ

◆原因　ＸＸＸＸＸＸＸＸ

◆対策　ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

問題

ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

経験的知識・ノウハウ

・ＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

・ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

問題の半自動分類

ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ
ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ

ＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸＸ
メッセージ ＧｒｏｕｐＳｃｒｉｂｅ

図 6: 事例に基づく知識獲得

全な分類はできないとしてもある程度事例が蓄
積されれば半自動的に分類することは可能であ
る。また、事例は一連の問題、事象、原因、対
策などがデータとして蓄積されるため、設計者
の置かれた状況に応じて問題、原因、対策など
の観点で分類することができ、これによって適
切に事例を提示できることが予想される。

また、コミュニケーション情報を活用した事
例には、結論までの経緯や設計意図などの背景
情報、文脈などが含まれる。しかし、多量に蓄
積される複数の事例の中から本質的に同様の問
題を抽出して、それらを基に洗練した知識に編
集・整理する（知識化）には、多くの経験的知
識やノウハウを持つ熟練者の協力が不可欠であ
る。熟練者から経験的知識やノウハウを引き出
すのは難しい。なぜなら、経験的知識やノウハ
ウはある状況に置かれた時に引き出されるから
である。経緯や背景情報を含む事例は、熟練者
がある状況を思い起こすきっかけとなり、熟練
者から注意すべき点や助言などの知識を引き出
すことができると期待される。

したがって、今後この連携システムを知識継
承に活用していくには、設計者がおかれた状況
に応じて問題、原因、対策などの観点で過去の
事例を半自動的に分類する機能と事例をきっか
けとして熟練者から経験的知識やノウハウを獲
得する手法が必要である。

6 まとめ

本稿では、知識共有を実現するための手段とし
て、業務上交わされるコミュニケーション情報を
活用した仕組みを提案した。そして、その実現手
段として不具合情報共有を実験対象に PRISMY

とGSを連携させた試作システムを紹介し、当社
設計開発部において PRISMY-GS連携システム
を実験的に運用した結果についても述べた。さ
らにこの実践を通して明らかとなった分析結果
を基に知識継承手法について考察した。
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