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要　約

　本研究は，企 業内SNS 導入 の 有効性を明 らか に す る こ とを 目的 とす る 。 具体的 に は ， 有効性

を問題解 決に 着 目 し， 組織 の 意思決定 モ デル で あるサ イモ ン ー松田モ デル とゴ ミ箱モ デ ル に基づ

き，問題解決の 過 程 と構造の 面か ら明 らか に す る こ と に よ り， 企 業内 SNS が 企業 の 問題解決 に

お い て 果た す役割 を考察す る。 まず ， 企業 内SNS の 利用 に 関す る文献の 調査 に 基づ き，調査仮

説 を設定す る。そ して ，調査仮説の 検証お よ び企業内SNS の 有効性 を よ り明確に す るため に
，

企業 へ の 構造化イ ン タ ビ ュ
ー調査 と質問紙 調査 を行 う。その 結果，企 業内SNS が ，導入 以前 は

関与す る こ との なか っ た 多様な参加 者の 気 軽な情報発信や議 論を可 能 にす る こ と，個々 が抱 え

る既存の 問題 と多様 な参加者 に よ り提示 され る有効 な情報 を結 び つ ける こ と，選択肢の 候補 を

得 る洞察段階や解決策を得 る選択段階に お い て 効果が あ り素早い 問題解決 を可能 にす る こ とを

確認 して い る 。 さ ら に
， 口記機能や Q ＆A 機能， コ ミ ュ ニ テ ィ機 能 とい っ た気軽な情報発信 をサ

ポ ー トす る機能が， 「こ の 場 で相 談 して みよ う」 と思 わせ る親和 の 整 っ た場 を構築す る こ とに 役

立 っ て い る こ とを確認 して い る。
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Abstract

 We  explain  the effectiveness  of  social  networking  sites  (SNS) in enterprises  based on

our  observations  of  actual  situations  where  these  sites  are  used.  Due  to a  lack of

knowledge concerning  effectiveness,  many  enterprises  hesitate to intreduce such  sites,

and  also  many  people are  afraid  to use  them.  We  develop  a  set of  hypotheses  based  on

our  survey  of  the  literature concerning  the  effective  use  of  SNS, employing  a process

model  of decision making  and  a garbage can  model  of  organizational  problem  solving.

We  also  conduct  structural  interviews and  a  questionnaire survey  in enterprises.  We  find

that the SNS  can  be effective  fbr organizational  problem solving.
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1 ．はじめに

　情報技術 の 進展 に より，個人の 情報発信 は容易

に な り，人々 の 行動や 企業内 の コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ

ョ ン に 影響 を与 えて い る。内閣府（2004 ）に よ る

と，企 業で の 情報通信 技術化 （IT化 ） は 進 ん で

お り， 業務効 率化や コ ス ト削減 ， コ ミ ュ ニ ケー

シ ョ ン の 円滑 化，情報共有 な ど を 中心 に効果を

あげて い る。

　SNS （Social　Networking 　Sites）の 利用 も，

IT化の
一

っ で あ る 。 企 業内に お け るSNS 利用 は ，

2005 年以降盛ん に な っ て お り，例 え ぼ，NTT 東

日本の 「Sati」 や NTT デー
タ の 「Nexti 」 が あげ

ら れ る。こ の よ うに 近 年，企業内 に お け る SNS の

利用 は増 加 し て い る。 しか し，企業 内 に お い て

そ の 有 効 性 は ま だ 明 確 に な っ て い な い

（enNetforum 事務局 ，
2006a ，b）。そ の た め

， 利

用 を躊躇 す る企業 や 利用方 法 に困 る利用 者が い

る 。 こ の よ うな背景 に基づ き ， 本研究 は企業 内

SNS の 有効性を明 らか に す る こ とを目的 とす る 。

　本研究で は ， 企業内に SNS を導入 す る こ との有

効性 を，なん らか の 問題が 企業 内SNS を通 じ て 解

決 され る こ と と定 義す る 。 本研 究 に よ り， ど の

よ うな問題解 決が SNS を通 じ て 行 わ れ て い る の

か ，そ こ に 誰が 関与 して い る の か ， ど の よ うな

機能 を用 い て い る の か ，問題解決 の ど の 段 階で

利用 され て い る の か を 明 らか に す る 。
こ の こ と

は
， 企業 内SNS を有効 に利用す るた め の 示唆 を提

示す る こ と とな り， 社会的意義が あ る と考え る 。

　なお ， 本研究 で扱 うSNS は ，　 Boyd ら （2007 ）

の 定義に基 づ き，以下 の 条件を備えて い るweb サ

イ ト とす る 。

　 ・個人 が ，限 られ た範 囲の シ ス テ ム 内 に お い て ，

公 開 また は
一部公 開 の プ ロ フ ィ

ール を作 るこ と

を可能に して い るWeb サ イ トで ある。

　 ・個人 が 関係 を共有す る他の 利用者 を 1 つ の リ

ス トに ま と め る こ とを可能 に し て い るWeb サ イ

トで あ る 。

　
・個入が ，

シ ス テ ム 内の 他者 に よっ て 作 られた

学術論文
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彼 らの 関係 リ ス トを閲 覧す る こ とを可能 に して

い るWeb サイ トで あ る 。

　本論文の 構成 を以 下 に 示す 。 第 2節 で は 先行研

究 ， 第3節 で は 文献調査に 基づ く仮説設定，第4

節 で は 調 査概要 ， 第 5節 で は 調査 結果，第 6節で

は 考 察，第 7節 で は 結論，第 8節 で は今後 の 課題

に つ い て ，それ ぞれ述 べ る 。

2．先行研究

　企業内電子 メデ ィ ア の 有効性 に 関する先行研究

と して ， 電子掲示 板や メ
ー

リ ン グ リ ス トに 対 す

る研 究が 存在 す る 。藤本 ら（2003 ）は ，電子掲示

板 とメ ー リ ン グ リ ス トを対象 に 研 究 を し，仕事

の 進捗情報 を電子掲 示板上 で 共有 し，社員 同士

が 助 け 合 っ て い る こ と を 指摘 し て い る 。 安 田

（2007 ＞は ， コ ン サル テ ィ ン グ企業 A 社の 電 子メ ー

ル を対象 に研究 を し，管理 職が 部の メ ン テ ナ ン

ス 的 コ ミ ュ ニ ケーシ ョ ン を行 うと部 の 業 績が 高

い こ とを明 らか に して い る 。 しか し，企業内SNS

の有効性に 注目 した研究 は見 当た らな い 。

企 業 内SNS に 関す る先行研究 とし て は ， ネ ッ ト

ワ
ーク分 析 の 研究や 知識創 造モ デル に 関す る研

究が あ る 。神戸 ら（2008）は，企 業内SNS 上 の ネ ッ

トワ
ー

ク と実際 の 人間関係 とを比較 し，中心性

指標 の 高 い 人 物 が 必 ず し も リーダーで は な い こ

と を 明 らか に して い る 。 ま た ，
Bernoff ＆

Li（2008）は，プ ロ グやSNS の 個 人 に よ る利用が ，

企業 に与 え る影響を実例 に も とづ き論 じて い る 。

そ し て ，企 業 は オ ン ラ イ ン 社会 の ア プ リケ ーシ

ョ ン か ら 目 を 背け る の で は な く， うま く利用 す

べ き で あ る と結論 づ け て い る 。 しか し，個別 事

象 に 基づ く議論 に と ど ま っ て お り，

一
般 化 は さ

れて い な い 。enNetforum 事務局（2006b ）は，企

業内SNS 導入 の 効果につ い て ，ア イ デ ィ ア発信機

会が 増加 す る こ とな ど 5 つ の 仮説 を 立 て て い る

が，実証は な され て い な い 。

DiMicco 　et　al （2008 ）は ， あ る企 業 の 企業 内

SNS利用者 に対するイ ン タビ ュ
ー調査 （調査対象
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者数 17名）を行 い
， 利用 動機 と して 同僚 と の 関

係構築、昇進 、プ ロ ジ ェ ク トの 紹介 が あ る と述

べ て い る 。 また ， DiMicco 　et　 al （2009 ）は
，

企業内SNS が ，他 ユ ーザを認識す る こ とや 従業員

同士 の 関係構築 ・関係維 持 に 利用 され て い る こ

とを 明 らか に し て い る。 しか し 、
い ずれ の 研 究

も ，

…
っ の 企 業の 事例 に とど ま っ て い る。

　企業 内SNS の 有効性 を解 明す るた め に は，具体

的 な事例 に基づ き
一

般化 を 志向す る実 証的 な研

究が 必要 で あ る と考 え る 。
こ の た め，複 数企業

の 企業 内SNS の 有効活用 事例 の 文 献調 査を行 い ，

組織 の 意思 決 定 モ デ ル に 基 づ く仮説 を 設定 し，

企業内SNS の 管理 者 お よび利用者に 対す る調査 を

行 うこ ととす る。

3 ．文献調査 に基づ く仮説設定

3．1．有効活用 事例 の分類 ： 事前調査

　調査仮説 を設定す るため に
， 企業 内SNS の 利用

に 関す る文 献調査を 行 う。 調 査対象 は ， 雑誌 な

ど に よ る企業 内 SNS 導入 事例 報告 （滝 田 2007 ，

福岡2007 ，菊池 2007 ，山崎 2007
， 染原 2007

，

総務 省2006 ）で ある （加藤 ら2008a，b）。詳細は ，

表一1に示 す。調査対象 の 有効活用事例 に つ い て ，

ゴ ミ箱モ デル （n （マ ーチ ＆オ ル セ ン 1986 ） とサ

イ モ ン ー松 田モ デル （木村 1988）を基 に分類す る 。

こ の 二 つ の モ デ ル は ，組織 の 意思 決定 モ デル で

ある 。わ れ われ は
， 問題解 決が 意思 決定 に よ っ

て なさ れ る と考え ， こ れ ら の モ デル を 用 い て 有

効活用 事例 を分類 し ， 分類 に 基づ き仮説 を設定

す る。

3．1．1．ゴミ箱 モ デル

　ゴ ミ箱モ デル は ， 意 思 決定 を次 の 4つ の 基本的

な要 素の
一

時的で 同時的 な結 び付 き と捉 え る モ

デル で ある 。

固題 ：組織 内外 の 人々 が 気 に すべ き も の

解 ： 問題 とは 関係な く存在す る もの

参迦者 ：選択機会を出た り入 っ た りす る関与者

選雌 会 ： 決定 を生 み 出す こ とを期待 され て い

　　　 る機 会

　 ゴ ミ箱 モ デル は，意 思 決 定 に お け る 問題，解，

参加 者 ，選択機 会 を構成 要素 とす る意思 決定 の

構造 を明 らか に して い る。 こ の モ デル に 基 づ き

活用事例 を分析 し ， 企業内SNS に お け る問題解決

が ， ど の よ うな構 造で 行 われて い るか を把握 す

る こ と とす る。

表一1 ：文献調査の 対象

社名（プロ グ・SNS 名） 導 入 時 期 利用 状 況

カシ オ計算機（ClsCafe （社内プ ロ

ク））

実証実験 ： 2004〆7
主要部 門導入 ： 2004110
全社導入 ：2005 ’3

利用者数 ： 1万 2000人（グループ 会社も含めた全社員〉 （い つの

時点か は 不 明 ）

ア クセス 数； 1目 13万 件

ザ ン和 瓣 斗（　ソナ
ー

（　宇脚 ロ の　　） 導入： 2005ノア 投稿数 ： 1日 数 100 件 （い つ の 時 点か は不 明 ）

NTT 東日本（Sati（社丙SNS ）） 導入
・2005110 利 用者 数 ： 7000 人 （い つ の 時点か は不 明 ）

ア クセ ス 率
・
週 1回 が7割

NEC （イノベ ー
ショ ン カフェ （社内

SNS ）〉

実証実験 ： 200419

本格展開 ： 200617
利用者数 ： 約1800人（2006 ／3時点）

NTT テL ・タ（Nextl（社内SNS ）） 導入
・2006 ！4 利用者数：5500 人 （社 員の 7剳）（い つ の時点か は不 明）

損 保ジャ パン （社 員い きい きコ ミュ ニ

ティ （社内SNS ））

導入 ： 200615 利用者数 ： 1503 人（200719 時点）

角川クロスメ ディ ア （KADOKAWA 　X
MEDIA （袖府3NS ））

導入 2006 ／12 利用者数．400 人（社員、ア ル バ イ ト 、バ ー
ト勤務も含む） （いつ

の 時 点 か は不 明）

総務 省（SMILE （社内3NS ）） 試 行期間 ； 200613 〜20Q7〆3 利用者数 ： 192 人（本省 （情報 通信政 策局等 の担当 職員）と 各地

方総合局の情 報通 僭担当職 員）） （2007 〆3時 点）

日本興亜損保（ 日本興 亜 サポーター
ズ 倶楽部（社内SNS ＞）

導入
・2DO6 ／2 利用者数 ： 800 人（2008 ！2時点）
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3，1．2．サ イ モ ン ー松田 モ デ ル

サ イ モ ン
ー松 田 モ デ ル は ，す べ て の 意思決定が次

の 6 段階を通 じて な され る と考 える。

認譴熨 皆： 企業 内部 ・外 部で 起 こ っ て い る状 況

　　　　に つ い て ，状況判 断 し目的を設定 す る

洞塞段階 ； 目的達成 の た め の 手段 を列挙す る

齟 皆 ： 個 々 の 手段 を採用 した 結果 を予測 す

　 　 　 　る

註価段階 ： 手段間の
一

長
一

短 を，総合採点す る

選鍛 皆 ；最善の 手段 を選択す る

塞施 鰹 皆 ： 選 ば れた 手段 を 実行 し，実施 した結

　　　 果の 報 告をす る

　サ イ モ ン
ー松 田モ デ ル は，意思決定 プロ セ ス を

い くつ か の段階 に 区分 して い る。 こ の モ デル に

基づ き活用 事例を分析す る こ とに よ り，企 業内

SNS が問題解決プ ロ セ ス の どの 段階 に お い て成果

をあげて い る の か 把握 する こ ととす る。

3．2．文献調査結果

3．2．1．成 果 の構造別分類結果

　ゴ ミ箱モ デ ル に 基づ く成果の 構造別分類結果 を

表一2に 示す 。 問題 は
， 正解 な しの 問題叫 こ お い て

成果 を あげて い る こ とが わ か る。こ の こ とよ り，

企業内SNS は，営業 ノ ウハ ウな ど他者が もつ 情報

や知識 や意 見を 共有す る こ とを可能 に し て い る

こ とが わ か る 。 ま た ， 参加者 は部門 内の人 だ け

が関与 して 問題解 決が な され るの で は な く，部

門外 の 人 が 参加 して 問題解 決 が な され て い る こ

とが わか る 。
こ の こ とよ り，企業内SNS は 部門を

越 えて の コ ミ ュ ニ ケー
シ ョ ン を可能 に して い る

こ とが わ か る。また ，選 択機会は， コ ミ ュ ニ テ

ィ 機能，Q ＆A機 能，日記機能 に お い て成果 をあ

げて い る こ と が わ か る。

成果 の 過 程別 分類結果

　サ イ モ ン
ー松 田 モ デル に 基づ く成 果の 過程別分

類結果 を表一2に 示す 。 意思決定 プ ロ セ ス の 中で も

認 識段 階 ， 洞察段 階 ， 選 択段 階で 成果 を あげて

い る こ とが わ か る 。

3．2．2．成果の 即時性別分類

　 成果 の 即 時性 別分類結 果 を表一2 に 示 す。素早

く問題解 決が で きた こ とを成 果 と し て い る企 業

もあ る こ とが わか る 。

3．3，仮説設定

　文献調査 に 基づ き， 以下の仮説 を設定す る。

3．3 ．1．問題 解決の 構造別仮説

（仮 説 1）企業 内 SNS は ，正解 な しの 問題 に お い

　　　　て 有効 で ある。

（仮説 2）企業内 SNS で は，部門外の 人が 含 まれ

　　　　る こ と に よ っ て 問題解 決が な され て い

　　　　る 。

（仮 説 3＞企業 内 SNS で は ， 同 じ業務 の 人 に よっ

　　　　て 問題解決が なされて い る 。

（仮 説 4）企業内 SNS で は
，
　 SNS 上 で新 た に 知 り

表一3 ：質 問紙調査の 対象

企 業名 企 業 内 企 業内 社員数 企業内 企 業 丙SNS の 1日の ア 1日のロ ミュ 1日の 1日 の 日

SNS 導 SNS 利 用 SNS 利 用 利用 者層 ク セス 数 ニ ティ へ の Q＆A へ の 記更 新数

入時期 者 数 者 の 割 合 書き 込み 数 質 問数

A2006 ’4 約 数 千 人 約6000 人 約7割（登 約1000 約5件 約 100 件

〔情報 購 人

通信）

B200611 約2000 人 約 16000 人 約1．2割 50歳 以上 は ほ 約 200 人 約 10件 約 2件 約18件

（欄 0 とん どい ない 。

C200511 約8300人 5万人（グ 約 2割 35歳 以 下 が 7割 て万PV 数一10件 約20件
（情報 0 ル

ープ会社 （公開

  含む）

（筆者 ら に よ る シ ス テ ム 管理 者 へ の 聞 き 取 り調 査 に よ り作成）
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　　　 合 い に な っ た 人に よ っ て 問題解決 が な さ

　　　　れ て い る。

（仮説 5）企 業内 SNS で は ，上司 も含 まれ る こ と

　　　　に よ っ て 問題解決 が な され て い る 〔3｝。

（仮説6）企 業内 SNS で は ，経験 ・知識 を持 っ 人

　　　　に よ っ て 問題解決が な され て い る （3 ｝
。

（仮説 7）企 業内SNS の Q ＆A 機能 ，
コ ミ ュ ニ テ ィ

　　　 機能 ， 日記機能が 問題解決に 有効で ある。

3．3．2，問題 解決の過程別仮説

（仮説 8）企 業 内SNS は ，問題解決過程の 認識段

　　　　階，洞察段階，選択段階で 有効で あ る。

3．3．3．成 果の仮説

（仮説9）企 業内SNS は，素早 い 問題解 決 を可能

　　　　に す る．

（仮 説 10）企業 内SNS は ， 自分
一

人 で は思 い っ か

　　　　なか っ た意見 を得 る こ とを可能 に す る。

4 ．調査概要

　 第 3節で 行 っ た文献 に お け る事例 調査 に基 づ く

仮説の 検証 の た め に，企業内SNS 管理 者 と企 業内

SNS 利用 者 を対象に 構造化 イ ン タビ ュ
ー調査お よ

び質問紙調査 を行 う （加藤 ら2009）。

4．1．企業内SNS 管理者 向け調査概要

　企 業内 SNS 管理者向 け調査 の 目 的は次の 2つ で

ある。

  各企 業の 企業 内 SNS の 導 入目的 ・利用状況 の

　詳細を明 らか に す る。

  企 業内 SNS と他 の 企業 内メ デ ィ ア （ホ ーム ペ

　ージ，メ
ー リン グ リス ト，掲示 板，Q＆A ，プ

　ロ グ） とを比較 し，企業内SNS の 特徴 を明 らか

　に す る 。

　調査対象 は，3社 の 企 業内SNS の 管理 者 （各企

業 1〜3名）で ある 。 詳細 は ， 表 3に示す 。

調査方法 は
， 事前 に質 問紙調査 に答 え て もらっ

た 上 で ， イ ン タ ビ ュ
ー

を行 う構造化 イ ン タ ビ ュ

学術 論文
一
企業内SNS導 入 に お け る有効性 に 関す る調査研究

一
調査 お よび質 問紙調査で ある。構造化 イ ン タ

ビ ュ
ー調査 は 1社 に つ き1〜3名 に 対 し，約 1〜2

時間で 行 っ た 。調査 は，A社は 2008年 ll月28 日，

B社 は 2008 年 ll月 ll 日，　 C 社は 2008 年 ll月4 日

に 行 っ た 。

4．2．企業内SNS 利用者向 け調査概要

　企 業内SNS 利用者向け調査 の 調査 目的 は次 の 3

つ で ある。

  問題解決 に お い て 企業内SNS 導入 以 前 と導入

　以後 の 違 い か ら， 企業内SNS 上で 行わ れて い る

　問題 解決 の構造 を明 らか にす る 。 （構造）

  企 業内 SNS は ，問題解決過程の ど の 段階 に お

　い て 有効で あ る の か を明 らか にす る 。 （過程）

  企業 内SNS が 企業の 問題解決 に おい て 果た す

　役割 ・機能 を明 らか に す る 。 （特徴）

調 査対象 は ， 各企 業 の 企業 内 SNS 利用 者 30 名

（A 社 6名， B社 23 名，　 C社 1名）で あ る。調査方

法 は
， 質問紙調査 と し 、

A 社の 6名に 対 して の み

1 人 約 15 〜 20 分 間で 構造 化 イ ン タ ビ ュ
ー

調査

（2008 年 ll月 28 日実施 ） も行 い 、そ の 際 に 質問

紙 を回収 して い る。被 験者 は ，シ ス テ ム 管理 者

の 紹介か、企業内SNS にて募集 して い る 。 調査期

間 は 、A 社 11 月 12 日〜 25 日、　 B社 ll 月 18 日〜 12

月 ll日、　 C社11月 18日〜 H 月20 日で あ る 。 回 答

は、各企業 の シ ス テ ム 管理者 を通 して 回収 した。

　 こ の 調査 は，企業内SNS の 成功事例 を収集する

こ と に よ っ て ， そ の 導 入 が も た らす成果 の 探究

を試み て い る 。 こ の 探究で は ，問題解決 に お け

る意 思決定 の 構 造 モ デル と過程 モ デ ル に 基 づ い

て ，成功事例 の 分析や 整理 を行 い ，そ の 知見 を

蓄積 し、体 系化す る こ とに よ っ て ， 更な る探究

を行 うた め の
一

つ の 段階 とす る こ と と して い る。

こ こ で 得 られ た 結果 の み に よ っ て ，直 ちに企 業

内SNS 導入 に お ける有効性 の 一般 的な結果 とする

こ とは避 け る べ きで あ るが ，少 な くも そ の 有効

性 の 探究 に 途 を開 くもの とす る こ とが で きる と

考 え る 。
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5 ，調査 結果

5．1、企業 内SNS 管理者向け調査結果

5．1．1 企業内SNS の利用 実態

　企 業内SNS の 導 入 目的は，部門 を越 えて の 社 員

同士 の 横の つ な が りの 構築 （人間 関係構築），他

の 部 署で 蓄積 され て い る ノ ウ ハ ウ を共 有す る こ

と （情報 ・知 識共有 ），同じ目的 ・悩み を持 つ 仲

間 と の 交流 に よ り， 現 場 の 社員 同十 が 助 け合 う

こ と （相 互扶助）で ある こ とが わ か っ た 。企業

内SNS の 基本機能 は プロ フ ィ
ー

ル ，日記， コ ミ ュ

ニ テ ィ ，Q＆A ，友人 リス ト，足跡，メ ール ，検

索 で あ り，各企業 に お い て 機 能 に よ る差 は ほ と

ん どない こ とが 明 らか とな っ た。 また ，招待 に

基づ く登 録制，実名制を とっ て い る こ とが わ か

っ た。

　利用時間に 関 して は ，決 まっ て お らず，就業時

間 中の SNS 利用 も可能 な こ とが 明 らか に な っ た 。

また，SNS利用 に 対す る，部 署や人に よる理解 の

差 は 多少あ る こ とが 明 らか に な っ た 。 さ ら に
，

機 能 に よ り， 流通 す る 話題 に 次 の よ うな 特徴 が

あ る こ とが わか っ た。

鬮

・日常業務 に お け る 出来事や プ ライ ベ
ー

トな 出

来事な ど の 話題 が あ る 。

・Q ＆ A 機 能や コ ミ ュ ニ テ ィ機 能 よ りも業務 に 関

係の ない 話題が書か れ る割合が 高い
。

蠍

・業務 上 の 問 い 合 わ せ ，イ ベ ン ト告知 ・周 知 ，

資料 ・ツ
ー

ル や 担 当部 署を 探 す 目的で 使 わ れ て

い る 。

・日記 機 能や コ ミ ュ ニ テ ィ 機能 よ りも業務に 関

係 の ある話題が書 かれ る割合が 高 い
。

コ こ ユ ニ ア

・業務別 の 情 報提供 ・交換 ， 育児産休 中の 情報

交換 ，プ ラ イ ベ ー トで は 占い や お料理 ，お店 な

どの 話題 が ある 。

・持 ちか け型で ， 答 え を求 め る よ りは
， 議論 の

場 として 使 われ て い る 。

　なお
，

こ れ らの 結果 は 本研究が 調査 を実施 した

範囲の 結果で ある。以 後の 調査 に お い て も 同様

で ある。

5．1．2，企業 内SNS と他 メデ ィ ア との 比較

　企 業内SNS 導入 以前 の 企 業 内メ デ ィ ア に つ い

て 調査 した結果，企 業 内ホ
ーム ペ ージ，企業 内

メ ー リン グ リス ト，企業 内Q＆A を過去 に 導入 し

て い る こ とが わか っ た 。
こ れ らの メ デ ィ ア と企

業 内SNS とを比較 した結果，企業 内SNS の 利点 と

し て は
，

「議論が で き る環境に あ る （議論が 活発

に な る）」， 「不確 か か も しれ な い が 有効 な情報が

あ る」 こ とが 指摘 され て い る 。

一方 ，

「情報 の 信

憑性 が 薄 い 」 と い っ た 欠 点 も指摘 さ れ て い る．

また，全社員 が 企業 内SNS を使 っ て い な い た め
，

「見て 欲 しい 人が 見て い る とは 限 らな い 」 とい っ

た欠点 も指摘 され て い る 。

5．2．企業内 SNS 利用 者向 け調 査結果

　以下 に 企業内SNS 利用者向 け の 調査仮説 の 検証

結果を示 す 。 なお 、有効 回答 者数 は 、仮説 に よ

表一3 ：質問紙調査 の 対象

導 入 前（n＝18） 導入 後（n＝24 ）

平 均 値 標 準 偏差 平均 値 標準 偏差

部門内 0、B33 0．8570 ．667 1．007
仮 説2

部 門 外 06110 ．7781 、917 1．530

業務 同 じ 0889 0，8320 、958 1．233
仮 説3

業務同 じで はな い 0556 0．7841 ．625 1．610

以前 か ら関わり あり 1．167 0．85704170 ．83D

仮説4 以前か ら知 っ て い た け

れ ども 関わ りが な い
0．111 032301670 ．38 ｛

以前 は 知 らなか っ た 0．222 O．4282 、000 1560
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り異 な り、仮説 1，7，8，9 ， 10 は 30名 で あ る 。 仮 説

5 ，6は 5名で あ っ た た め
、 分析か ら除外 し て い る。

仮説 2
，
3

，
4 は表一4 の 通 りで ある 。

5．2．1．問題 解決の構造別調査結果

（仮説 1） 「成 功事例 の 問題 は決 ま っ た答 え （正解 ）

の あ る問題で した か 。」 と い う質 問項 目に 対 し，

「は い 」 ll件 ， 「い い え 」 19件 と回答 を得た 。 適

合度の 検定 C4）を行 っ た 結果 ， 正解 あ りな し に よ

る偏 りは確 認 さ れ なか っ た 。こ の こ とか ら，企

業内SNS で 行 われ る問題解決の 問題 は 正解 あ りな

しに 関係な く解決 され て い る こ とが わ か る。

（仮説 2）企業 内SNS 導人 以前 と導 入 以後 に お い

て ，部 門 内 と部 門外の 問題解決 へ の 関与 者数の

．二要 因 の 分散分析 を行 っ た 。 交互 作用 が 有 意

（F＝ 6，58 　p＜0 ．05 ）で あ る こ とが 確認 され た た

め，単純 主 効果 の 検 定 を行 っ た 。 結 果 ， 部 門外

に お い て企業 内SNS 導入前後の 単純主効果が 有意

（F・・14．03　p＜0．Ol） と確認され た 。 この こ とか

ら ， 部 門外 の問題解 決 へ の 関与者数 は ，企 業内

SNS導入 以前 よ りも導入 以後に お い て 多 くな る こ

とが わ か っ た （図 一1
， 表一4） 15）。なお

， 導入 前後

の 回答 に つ い て は ，
一一

部該 当事例 が な い な ど の

理 由 に よ り，回答 を得 られ なか っ た被 験者 が い

た た め ，標本間 因子 と し て 分析 し て い る。以後

の 二 要 因の 分散分析に つ い て も同様で あ る。

（仮説 3）企業 内SNS 導入 以前 と導入 以後に お い

学術論文
一

企業内SNS導入 に お け る有効性 に 関す る調査研究

て ， 同 じ業 務 と 同 じ業務 で は な い 人 の 関与者数

の 二 要 因の 分散分析 を行 っ た 。 交互作用 が 有意

で は なか っ たが ，SNS 導入以後 に お い て 業務 が違

う関 与者 数 の 単 純 主 効 果 は 有 意 （F ＝8．06

p 〈O．Ol）で あ っ た 。こ の こ とか ら，企業 内 SNS

導 入 後 の 問題 解決 へ の 関与者 数 は ，同 じ業務 よ

りも同 じ業務 で は な い 関与者 にお い て 多 くな る

こ とが わ か っ た （表・4）。

（仮 説4 ）企 業 内SNS 導入 以前 と導 入以 後 に お い

て ，知 っ て い て 関 わ りあ りの 関与 者 ， 以 前か ら

知 っ て い た けれ ども関わ りが ない 関与者，以前

は 知 らな か っ た 関与 者 （そ の 時 ， 新 た に 知 り合

い に な っ た人 また は SNS で 新た に 知 り合 い にな っ

た 人）の 3種 類の 関与者 の問題解決 に っ い て 二 要

因 の 分 散 分 析 を 行 っ た 。 交 互 作 用 が 有 意

（F＝19．48　p〈0．Ol） と確認 され たた め，単純主

効 果の 検定 を行 っ た 。結果 ， 参加者 の 間 に お い

て 企 業内 SNS導入 前後の 単純主 効果が有意 （以前

か ら知 り合 い ： F＝7．50　 p くO．Ol
， 以前 は 知 らな

か っ た 人 ：F＝42 ．15 　pく0．Ol） と確認 され た 。

こ の こ と か ら ， 企業 内SNS 導入 以 後の 問題解決で

は 導入 以前よ りも，以 前か ら の 知 り合 い の 関与

者 の 数 が 減少 し ， 以 前か ら知 っ て い た けれ ども

関 わ りの なか っ た 人 の 関与 者 の 数 は 変わ らず ，

以 前は知 らなか っ た 人 （SNS で 新 た に 知 り合 い に

な っ た 人）の 関与者 の 数 が 増 加す る こ とが わか

っ た （図一2 ， 表一4）。
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図一1 ： 導入前後の部 門内外の関与者数 図一2 ： 導入前後 の 既知未知 の 関与者数
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（仮説7）成功 事例で 利用 され た 機能 に よ る分類

を し た 結 果，日記機能 が ll 件 ，
コ ミ ュ ニ テ ィ機

能が 10件，Q ＆A機能が 6件 ，メ
ー

ル 機能 が 1件，

お知 らせ 機能 （会 社か ら全 社員 へ 情 報 を発信 で

き る機能）が 3件，分類不 可が 4件で あ っ だ 5〕。適

合度 の 検定 （4〕 を行 っ た結 果，有意（pく0．Ol）と確

認 され た 。 こ の こ とか ら，機能 の 中で も日記機

能 ，
コ ミ ュ ニ テ ィ 機能 ， Q ＆A機能 が 問題解決 に

有効 で ある こ とが わ か っ た 。

5．2．2．問題解決の 過程 別調査結果

（仮説 8）成功事例 をサ イ モ ン ー松田 モ デ ル に基 づ

き意 思 決定過程 の 各段 階に 分類 した 結果，認 識

段階が 2件 ， 洞察段階が 10件，選 択段 階が 16件，

分類 不可が 2件で あっ た 。適合度の 検定 c4）
を行 っ

た結果，有意 （p＜0．Ol） と確認 され た。 こ の こ

とか ら， 企業 内SNS は問題解決の 中で も，新た な

問題 が 生 まれ る認 識段階 で は な く，既 存 の 問題

解決 の た め の 選択 肢の 候補を得 る洞察段 階や 解

決策 を得 る選 択段 階 とい っ た場 面で ， 業務 に お

ける意思決定 をサ ポー トし て い る と考 え る 。

5．2．3．成果 の 調査結果

（仮説9）企業 内 SNS 導入 以 前 と導入 以 後 に お い

て
， 解決 まで に か か っ た 時間の 分類 を した結果，

企 業 内SNS 導入 に よ り時間が 短 くな っ た 事例 が

16件，変わ らな い 事例が 4件，長 くな っ た事例が

3件 ，分類不可が 7件で あ っ た 。 適合度の 検定 1‘ ）

を行 っ た 結果 ， 有 意 （p＜0，01） と確 認 さ れ た 。

こ の こ とか ら，企業内SNS は 素早 い 問題解決 を可

能 に す る こ とが わか る 。

（仮説 10）
「成功事例 の 解決策 は

一
人 で も考え る

こ と の で きた 内容で した か 」 とい う質 問に 対 し，

「は い 」 5件 ，

「い い え」 25件で あ っ た。適合度の

検定 〔4） を行 っ た 結果，有意 （pく0．Ol） と確認 さ

れ た。 こ の こ とか ら，企業内 SNS は 自分
一

人で は

思 い っ か なか っ た 意見 を得 る こ とを可能 に す る

こ とが わか る 。

6．考察

6．1．企業内 SNS に おけ る問題 解決 の 構造

　企業内SNS が他の 企業内メ デ ィ ア （ホ ー ム ペ ー

ジ，メ
ー

リ ン グリ ス ト， 掲示板，Q ＆A
， プロ グ）

と比 べ て よ い 点 と して ，誰 もが 情報提 供者 に な

れ る ， 気軽 に情報発 信 で き る，議論 が で き る環

境 に な る ， 不確 か か も しれ な い が有効 な情報 が

ある ， が あ げられ た 。 さ らに 5．2．2節の 結果か ら，

問題解決過 程 の 中で も新 た な問題 が 生 まれ る認

識 段 階で は な く， 既 存の 問題解決 の た め の 選 択

肢 の 列挙 をす る洞察 段 階や解 決策 の 取 得 をす る

選択段階で 役 に立 っ と考 え られ た 。

　 こ の こ とか ら，企業内SNS 上で は，気軽 に情報

発信や議論が で き る 日記機能やQ＆A機能 ， コ ミ

ュ ニ テ ィ機 能 とい っ た選択機 会 で，部 門外，以

前 は知 らなか っ た人 な ど多様 な情報発信者 が 参

加 者 とな り，新 た な 問題 よ りも個 々 が 抱 え る既

存 の 問題 を ，不確か か も しれ な い が 自分
一

人で

は考 え られ な か っ た 有効 な情報が 解 とな り問題

解決 が 行わ れて い る と考 え られ る 。 言 い 換 える

と ， 既 存の 組織ネ ッ ト ワ
ー

ク と は異な る イ ン フ

ォ
ー

マ ル な ネ ッ ト ワ ーク が 構 築 さ れ ，問題解決

が 行 わ れ て い る と考 え る 。 今 後， こ の よ うなネ

ッ トワ ークの 影響 に つ い て ， さ らに 検 討す る必

要が あ る と考 え る 。

　また ， 企業内SNS の 管理者 向け調査 か ら，問題

解決を企業内SNS 上で可能 にす るため に は
， ただ

単 に SNS とい っ た シ ス テ ム を導入 す る だ けで な

く，「こ の 場で 相談 して み よ う ！」 と利用者 が 思

うよ うな親 和 の 整 っ た 場 を作 る こ とが 重要で あ

る こ とが 明 らか に なっ た。

6．2．既存の組織における情報 ・知識の流通 との違い

　仮設 2 の 結果か ら，企 業 内SNS 導人 以前 は，部

門内の 関与者が 多か っ たが ， 企業 内SNS 導入 以後

は
， 部 門外 の 関 与者 の 方 が 多 い とい う結果 が 明

らか に な っ た 。 こ の こ とか ら ， 企業 内SNS は部門

を越 えた横 の つ なが りに よ る情報や 知識 の 流通
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を可能に した と考え られ る 。

　仮設 4の 結果か ら， 企業内 SNS 導入以前 は ，以

前か らの 知 り合 い の 関与者が 多か っ た が ， 企 業

内SNS 導入 以後は
， 以前 は 知 らなか っ た人の 関与

者 の 方 が 多 い こ とが 明 らか に な っ た 。 また ，調

査の 中で
「企業内SNS 導入以前 は 解決 で きなか っ

た a 」， 「企業 内SNS 導入 以前 は解決 され る の を ひ

た す ら待 っ た 。」 とい う事例が 8件 あ っ た 。
こ の

こ とか ら， 企業内SNS は，従来 は関係 の もっ こ と

が で き なか っ た 人 か ら の 情報や 知識 の 流通 を可

能 に し ， 従 来解決で きなか っ た 問題 を解決 し て

い る と考え られ る 。

　また
， 企 業 内SNS 管理 者向け調査結果か ら，

　 A

社 は プ ロ フ ィ
ー ル 欄 に 課長 ， 部 長 と い っ た 役職

を書 くス ペ ー
ス が な い こ と，B 社 は マ ネジ メ ン ト

権限の あ る役職者 （課長 ・部長）は SNS に参加 す

る こ と が で きない こ と，C社 は ほ とん どの ユ ーザ

が プ ロ フ ィ
ー

ル 欄 に 役職 名 を書 い て い な い こ と

が 明 らか に な っ た。 さらに 、他者 と自分 の 技術

や知 識量の 差に っ い て 、 企業内SNS 上 で は判断 し

きれ な い こ とが確認 さ れて い る。 こ の こ とか ら ，

企 業 内SNS で は ，上 司や 部下、相手の 技術や 知識

量 を意識 しな い コ ミ ュ ニ ケ
ー

シ ョ ン が 可能 に な

学術論文 一企 業内SNS 導 入 に お け る有 効 1生に 関す る調査研究

っ て い る と考 えられ る。

　以上 よ り， 企業 内SNS は 従来の 階層組織の 中に

横 の つ な が りを重視 した ネ ッ ト ワ
ーク型 の 組織

構造 を出現 させ ，組織の 意思決 定の 関与者 に 変

化 を与えた と考 え られ る。

6．3．企業内SNS の 今後の 展望および可能性

　問題 解 決 の 重 要 度 を個 人 レ ベ ル ・業務 レ ベ

ル ・組織 レ ベ ル に分類 した と こ ろ ， 個人 レ ベ ル

が 6件 ， 業務 レ ベ ル が 21 件 ， 組織 レ ベ ル が 3件 と

い う結果 に な っ た。個人 レ ベ ル に は ，「海外出張

の 際 の 時差 ボケ 解消方 法 に っ い て
， ア ドバ イ ス

を 貰 い ，お 勧 め の 睡 眠薬 を購 入 す る に 至 っ た 」

と い う よ うな事例や 「あ る資格試験 の 簡 単な こ

とを教 わ っ た 」 とい うよ うな事例 が分類 され た。

また ， 業務 レ ベ ル で は，
「
ク レ ーム 対応 に 役 に 立

っ た 」 と い う事例や 「イ ラ ス トが必 要 な業務 が

発生 した際 に，SNS を通 じて 知 り合 っ た 友人に 対

応 して もらえた 」 と い うよ うな事例 が 分類 され

た 。 また ， 組織 レ ベ ル で は， 「シ ス テ ム ダウ ン が

発生 した と き に 課 内だ けの 現象 なの か ，全国で

発生 して い る現象 な の か を早期 把握す る こ と に

役 に 立 っ た 」 と い うよ うな 事例 が 分類 さ れ た。

成 果

　　　　　 萼　　广广

素早し癇 題解狭
「こ の鰯で 欄 してみよう lj と

∵騰う灘 和が整づ だ場になる。

囁帛リヌ  ヌ
問 題 解 決 計
の 過 程　 縷 ｝

　　萼　・ ：囁油

選択肢

　 段階
癬 ・解 決

難

  かかもし櫨 噛 分
一

人で は考 えられな かっ た有

嫐

結びつ く

問 題
・新たな問題よりも個々

が抱え る既 存の問題．

　 　 　 　 　 　 　 　参加 者

部門外、以前 は知らなか っ た人な ど 多様な情報発信者。

問題解決

の 構造

気 軽な 情報 発信

　 　 　 　 選択機会（場）
日記機能、Q ＆A 　　 コ ミ ュ ニ テ ィ機能。

「この 場で相談してみ よ う 1」 と思 う親和が整っ た 場を作 る

図一3 ；企 業内 SNS 上 の問題 解決
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本調 査で は組織 レ ベ ル の 問題解決 は 少なか っ た

が ， 今後企 業 内SNS の 参加者が 増 え るに つ れ て ，

こ の よ うな組織 レ ベ ル の 問題 解決が 企業 内SNS 上

で 可能 に な る の で は な い か と考 え る 。 ま た，個

人 の 問題 が 企 業 内 SNS に 表 出化 さ れ る こ と に よ

り， 結 果 と し て 企 業の 問題 発見や イ ノ ベ
ー

シ ョ

ン の 創 出 に 貢献 で きる と考 える。今後 の 課題 と

した い 。

7．結論

　本研究で は，企 業内に SNS を導入 する こ との 有

効性 を
， 組織 の 意 思決定モ デ ル で あ る ゴ ミ箱 モ

デ ル とサ イ モ ン ー松田モ デ ル に 基 づ き
， 問題解決

の 構 造 と過程 の 面 か ら明 らか に す る こ とを 目 的

と した。本研 究が 調査 を実施 した 範 囲で は ，企

業内SNS が企業の 問題解決に お い て果たす 役割 と

して ，以下 の よ うな こ とが わか っ た （図 3 ）。

　企業内SNS は，部門外の 人 ，以前 は知 らなか っ

た人 な ど導入 以前 は 関与す る こ との なか っ た多

様 な参加者 の 気軽 な情報 発信 や 議論 を可 能 に す

る 。

　個々 が 抱 える既存の 問題 （問題） と多様 な参加

者 に よ り提示 され る有効 な情 報 （解）を結び つ

け る 。

　問題解決の 過程 の 中の 選択肢の 候補を得 る洞察

段 階や 解決策 を得 る選択段 階 に お い て 問題解 決

をサ ポー トし， 素早 い 問題解決を可能に する。

　日記機能や Q ＆A機能 ， コ ミ ュ ニ テ ィ 機能 とい

っ た 気軽 な情報 発信 を サ ポー
トす る機 能 （選択

機 会 ） が ，利用 者 に 「 こ の 場 で 相 談 し て み よ

う 1 」 と思 わ せ る親 和の 整 っ た 場 を構 築 す る。

こ の よ うな場 の形成が ， 企業内SNS の 有効活用 に

お ける基盤で あ る 。

8 ．今後 の 課題

　 本研究で は
，
3社 の シ ス テ ム 管理者 向 け調査 と

企業 内SNS 利用者 3社 30名の 調 査 を行 っ て い る

が ，利用者 数 を考 える と，多 数サ ン プル で の 調

査 が必 要で あ る 。 また ， 本研究は企 業内SNS 上 で

対象者 を募集 ま た は企業 内SNS 管理 者に よる紹介

の も とで 調 査 を行 っ た た め ，組織 の 構成 を考慮

して い な い 。さ ら に
， 本研究 で は

， 調 査 対象 の

業種 に よ る差 異 は考慮 して い な い 。今後，組織

の 構成，業種 を考慮 した 調査 が必 要で あ る と考

え る。

　 また ， 本研究 で は企 業 内SNS が ど の よ うに 有

効 で あ っ た か に つ い て 言及 して い るが ，管 理者

が どの よ うに 運 営す る と有効な の か ，
ユ

ーザが

ど の よ うに 利用 す る と有効 なの か ，企業内SNS の

波及効果や リス ク に つ い て は議論で き て い な い
。

今後 ，各企 業 の 特徴 を 踏 まえ た うえ で
， 管 理 者

の 運 営方法 に 関す る調査 ，
ユ ーザの 利 用 方 法 と

リス クを含 めた効果 に 関する調査等 を行 い た い 。
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　　　　　 　　　　　 注

1　 ゴ ミ箱 モ デ ル の 妥当性 つ い て は ，稲水（2006 ）が ，

　Bendor，　 Moe ＆ Shotts（2001）に 引 き続き，　 Cohen

　et　al（1972）の シ ミ ュ レ
ー

シ ョ ン モ デ ル （CNOSM ）の 欠

　陥 を指摘 して お り，議論 の 余 地 が あ る が，本研究 で

　は議論し な い
。 本研究 で は

，
ゴ ミ箱 モ デ ル の 要 素 と

　して 重視 さ れ て い る 「問 題 」
「解 」 等 の 要素 を利用 し

　 て 分 析 す る。

2　三 浦 ら（2008 ）に 基 づ き，正解あ りの 問題 と正解 な し

　の 問題 の 分類を行 っ て い る。

3　企業内SNS の シ ス テ ム 構成上，多 くの被験者 が ，　 lt

　司部下，あ る い は 相手 の 技術 ・知識 の 有無 を 判断 で

　き か っ たた め 回答不能 と な っ た 。 よ っ て 、統計的 な
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　分析か ら除外す る こ と とす る。

4　適 合度 の 検 定 は 、
一
様 性 （等 確 率分 布） を仮 定 し行

　 っ て い る。ま た、適合 度 の 検定 に お い て 有意 が 確認

　さ れ た 仮説 に つ い て は 、同様 に
一様 性を 仮定し 母 比

　率の 検定 を行 い 、ど の 項 目が 有意 で あ る か 確認 を 行

　 っ て い る。

5 本研究で は，手 が か りを得る た め の 手法 と し て統計

　的分析 を行 っ て お り， 母集団 に お け る統計量を推定

　 して い るわけで は な い 。

6　仮説7の 質問項 目は、複数 回答 を 許可 して い るた め、

　回答の 合計 が 34 と なっ て い る 。
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