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成功する企業、失敗する企業

最近、SNS（ソーシャルネットワーキング

サービス）などのコミュニケーションツール

を導入し、社内にネットコミュニティ（コミ

ュニケーションの場）を構築する企業が多い。

しかし、成果をあげている企業は一部で、コ

ミュニティが活性化しない、期待した効果が

得られないという失敗例も多いようである。

ネットコミュニティの導入には、企業とし

ての導入目的の明確化と、目的に応じたコミ

ュニティ設計が不可欠である。そして、最も

重要なのはファシリテーター（進行役、まと

め役）であり、成功している企業には優れた

ファシリテーターが存在している。

期待されるネットコミュニティ効果

企業がネットコミュニティを活用すること

により、さまざまな効果が期待できる。導入

する場合には、経営的観点から目的設定を行

うことが重要である。

たとえば、縦割り組織の弊害に悩んでいる

企業の風通しをよくする、ドライになってし

まった社内の人間関係に助け合いの精神を復

活させるなどの社風改革効果や、新入社員の

離職の防止、社員のプロフェッショナル人材

への育成など人材育成効果が期待できる。ま

た、会話を通じて暗黙知を伝達できるという

ナレッジマネジメント上の効果や、社員どう

しの交流のなかから健全な規範意識が生まれ

るというコンプライアンス（法令遵守）上の

効果も現れている。

重要なコミュニティ設計

SNSは導入が容易なツールである。それだ

けに、成功するためには十分なコミュニティ

設計が必要である。

①参加者

コミュニティの活性化のためには、参加者

の自主性が重要である。これは、コミュニテ

ィ活動を通じて自発的・自律的に行動できる

社員の育成にもつながる。

参加者の自主性を引き出すためには、部署

を越えた人脈の広がり、自分が認知・評価さ

れること、他の社員との助け合い、職場の代

表者としての意識、経営に意見を伝えられる

ことなどを実現する仕組みが必要となる。現

場社員の自由な発言を促進するため、管理職

を参加対象から外すという方法を選択した企

業もある。

企業内ネットコミュニティの成功のポイント
―コミュニティ設計、ファシリテーター、ノウハウの組織化―

1990年代以降、大幅な経営合理化を進めてきた日本の企業では、同時に人間関係の希薄化が

進んだと言われる。社員の孤立、協力しあう組織風土の弱体化など、さまざまな問題も指摘さ

れている。この状況を改善しようと企業が導入を進めつつあるのが企業内のネットコミュニテ

ィである。本稿では、企業内ネットコミュニティを成功させるポイントについて考察する。
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②利用方法

参加者が発言する際に、実名で行うか匿名

で行うかについては、企業によって対応が分

かれている。実名制ではコミュニティが“荒

れる”危険性が下がり、匿名制ではより本音

の意見や議論が期待できる。

アクセス方法によってもコミュニティの性

格が変わる。オフィスからのみアクセスする

場合は業務寄りの雰囲気になり、インターネ

ット経由で自宅からもアクセスできる場合は

親睦の雰囲気が強まる。

成功のカギを握るファシリテーター

ファシリテーターとは、コミュニティ運営

の中心人物であり、参加者にとっては頼れる

世話係である。

優秀なファシリテーターは数多くのファシ

リテーションスキルをもち、さまざまなテク

ニックを駆使している。ここでは、そのうち

基本的な 2つのスキルを紹介する。

①参加者の本音を引き出す

会社主導のネットコミュニティに対しては、

参加者は警戒して、自分のことや本音を語ろ

うとしない。その警戒感をほぐしていくのが

ファシリテーターの役目である。そのため、

ファシリテーターには、会社の代弁者ではな

く個人として発言し、参加者の意見や気持ち

を引き出す「よい聴き手」であることが求め

られる。それは、聴き手のプロであるカウン

セラーが人の話を聴く態度に似ている。たと

えば、相づちを打つように適切なコメントを

返すこと（傾聴）で、相手を話のリズムに乗

せ、多くの発言を引き出すことができる。

②人間心理を理解する

ファシリテーターには、人間に対する深い

理解と観察力が必要である。心理学や社会学

の知見を応用することで、コミュニティを適

切に運営することができる。一例をあげれば、

人間は繰り返し見たり聞いたりしているだけ

で、その人に対して親近感を覚えるという

「単純接触の原理」がある。これを応用して、

コミュニティの立ち上げ当初は、ファシリテ

ーターは参加者に親近感をもたせるために、

すべての投稿にコメントを返すのである。

このような高いスキルをもったファシリテ

ーターがいることは望ましいが、企業におい

ては、個人に依存するのではなく、組織的な

運営体制を構築することが求められる。組織

化の方法としては、①複数による共同運営、

②ノウハウの伝授（講義、マニュアルなど）、

③参加者の運営への参加などがある。

ソーシャルメディアへの発展

今後、ネットコミュニティは、人と人との

つながりをベースにナレッジが伝達されるソ

ーシャルメディアへと発展していくと考えら

れる。そして、音声、動画、「セカンドライ

フ」のような 3次元仮想空間などの技術を取

り込んだ、新しいコミュニケーションの形が

生まれるであろう。 ■
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