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1 ．は じめ に

（1）災害対応分 野 に おける知識の 継承

　 ほ とん どの 自治体 は，被災経 験 を持 た な い 中で 災害 対

応 業務 へ の 備 え を 実施 して い る が，そ れ らを実効 性 あ る

もの にす るた め に は，過 去 の 被災経験 の 中 で 得た 知識 と

教訓 を踏 まえ る こ とが 重要 で ある．

　2007年新潟県中越沖地 震災害に おい て ，災害 対応 にお

け る知 見 を有 し て い る研 究者，企 業が 現 地 に 入 り，被災

市 町村 との 協働 で 合理 的な災害対 応が なされ て い る
11 ．

これ らの 事 例 で は，災害対 応の 経験が業務の 中で活 か さ

れ，新 し い 方 法論 に よ り様 々 な成 果 が あ げ られて い る．

　 ま た越 山 （2007 ）は，自治体職員 に 対 す る イ ン タ ビ ュ
ー

調査 を通 して，災 害 時にお け る人 的交 流に よ る知識移転

の 支援 が存在す る こ とを 明確 に し た ．こ れ は ，2004 年新

潟県中越 地 震 災 害 に お い て ， 災 害経 験 者 で あ る行 政職員

を資源 と して ，災害対応 未 経験者 との 交 流 に よ り，知 識

移転の 支援が 実現 し た こ と を指摘 し た もの で あ る，

　 しか しなが ら，我 が 国 の 1800 余 りの 自治体 の ほ とん ど

で は 十分な被災経験を持 た ない うえ，災害対応 にお け る

知識 や 教訓 を有 して い る人 との 人 的交 流 を行 うに も コ ス

トが 高 く，人 材に も限 りが ある の が現実で あ る．そ こで ，

災 害 対応 で 得 られ た 知識 や 教訓 を，効 率的か つ 効果 的 に

継承す る手法の 開発が 求 め られ る．

（2）知識 資産を介 した知識の 継承 ： 「戦略的移転」

　経験 を業務 に活 か す 手 法 と して ナ レ ッ ジ マ ネ ジ メ ン ト

（以下，KM ）が あ る．野 中 （1993 ） はSECIモ デル を提 唱 し，
知 識 や 教 訓 を 形式 知，暗 黙知 と して ，継 承 過程 をモ デ ル

化 し た．KM の 世界で は グル
ープ ウ ェ ア の 構 築 ，　 「場 」

の 創 造，人 を 介 し た 継承 な どの 手 法 が提案 され て い る，
　デ ィ ク ソ ン （2003）は ，業務に お け る 過 去 の 経験 を反

映 させ る知 識移 転 の 手 段 に つ い て ，業務 の 頻度 と組織 に

お け る重 要性 に よ り整 理 してい る．災 害対 応 業務 の よ う

に ，低 頻度 で あ りなが ら，組 織 に と っ て 多 大 な影 響 を与

える と予 想される業務に つ い て は，詳細な 質の 高い 教訓

や 知 識 が 根付 き に くい と し て い る．そ の た め ，知 識 資産

を媒 体 と した 「戦 略 的 移 転 」 に よ り，経験の 運 用 を行 う

こ とが効率 的 か っ 効果 的 で ある こ とを述べ て い る．

（3）災害対応 業務 にお け る 「知 識 資産 」 作成上 の 留意 点

　知 識 資産 と は ，過 去 の 業務 遂 行 の 過 程 で 学 習 して 得た

教 訓 が ま とめ られ て い る もの で ある．災害対応分野 に お

け る知 識 資 産 とは ， 災 害 発 生後 に 各機 関か ら発 行 され る

災害対応 記録が相 当す る．
　災害対応 記 録 を作 成 す る 上 で，そ の 素 材 とな る 災 害 対

応 業務 の 業務内容を体系的か つ 整合的に 記述する 必 要が

あ る ．そ れ は，各個人 が 持 つ 災害 対応 に 関す る 記憶 が ，
断片 的 で あ り，相 互 に矛 盾 して い る とい う特徴 を持つ た

め で ある ．
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　 小 松原 ら （2008 ） は，従 来 の 災 害 エ ス ノ グ ラフ ィ
ー手

法 に加 え て，業 務の 全 体像 を描 き ， 複数 回 の フ ィ
ードバ

ッ ク を行 うこ とで 実 際 に 展 開 され た 業務 の 見 える 化 を行

な っ た，こ の 成果は，業務 の 階層構造を 明らか に しな が

ら，業務を進 め る上 で の 制約 条件 ・前提 条件が 可 視化 さ

れ ， 次 の 災 害 対 応 が 求 め られ る実 務者 へ そ の 内容 が 伝 え

られ る よ う 「見 え る化 」 を実 現 し た．こ の こ とに よ り，
経験者が持つ 実体験を質の 高い 形で 記述す る こ とが で き

るよ うに な っ た の で あ る，
　 しか しな が ら，体系 的 な災害対応 記 録 を作成す る上 で，
各 素材 が体 系 的 か つ 整 合 的 で あ っ て も．災害 対 応 記 録 に

お い て 抜 け ・
漏れ な く作れ る とは 限らない ．また，ニ

ー

ズに 応 えれ る も の に な る と は 限 らない た め ，そ れ だ けで

は業務に活 用 で き る とはい え ない ，

（4）本研 究の 狙い

　デ ィ ク ソ ン は．KM に つ い て 「知識創造」 と 「知識移

転」 とい う：二っ の 過 程 で 整 理 し て い る。知 識 創 造 とは暗

黙知 を形 式知化 し，知 識 移 転 とは形 式 知化 した もの を暗

黙知 とし て 落 と し込 む もの で あ る ．小松原 らの 論文 は 災

害対応分野 に お ける 「知識創造」 に 相当す る，つ ま り，
災害対 応 分野 に お け る 「知 識移転」 に つ い て も検討 しな

けれ ば，経験 を質 の 高い 形 で 運 用 す る こ とは 困難で あ る．
　 こ れ ま で の 災害 対 応 記 録 の 中 に は，実 際 の 「業 務 内

容」 と と もに ，実体験 を通 し て 得 られ た 「教訓」 が含 ま

れ て い る．災 害対 応未 経験者 で あ る実務者は ，こ の 2 っ

を確実に把握す る こ とで ，次の 災害発 生 時 に お い て，よ

り効果 的 な対 応 を実 現 で き る と考 え られ る、よ り実 効 性

の 高 い 災 害対 応 マ ニ ュ ア ル を作 成 す るには，前 工程 の 成

果 物 とな る 災 害 対 応 記 録 を い か に 質 の 高い もの に す るか

を考え る必要が ある （図1）．
　そ こ で 本 研 究 で は，知識 資産 と し て の 災害対応記 録 を

中心 と して 「ど うす れ ば抜 け ・漏れ ・落ちな く体系 的な

災 害 対 応記 録 を作 る こ とが で き る か」 ， 「コ ツ ・ポ イ ン

トを知 りたい とい うニ
ーズ に どの よ うに応 える こ とが で

き る か 」 と い う視 点 に 立 ち ，　 「業務 内容 」 と 「教 訓 」 に

つ い て，行動特性 に 基づ い た 分析枠組み に よ る未経験実

務担 当者へ の 継承 過 程 の 分析 を 通 し て ，教訓 と知 識 の 体

系 的な継 承手 法の あ り方にっ い て 言 及す る．

　本研 究 で は，災 害 対応 業 務 マ ニ ュ ア ル の 改訂 が進 め ら

れ て い る奈良県橿原市に お ける 罹災証明集中発行業 務マ

ニ ュ ア ル 作 成 の 取 り組 み を対 象 と して，知 識移 転 の 試 み

とし て 検討す る．こ れ らの 知 識移転の 試 み を検討す るこ

とで ，未だ被災経験 の な い 自治 体 の 防 災 力 向 上 に資 す る

こ とを 目指す．

　 1）どうすれ ば抜け・淵れ ・蓄ち

　 なく体系的 な災 害対応記録を
　 作ることがで きる か

　 Z〕コツ
・ポイントを知りたい とい う

　 ニ ーズにどの ように応えることが

　 できるか

2 ．災 害対応 で得 られ た教訓と知識の継承手法の

要 件

　災 害対 応 で 得 られ た知 識 を継承 して い くに は ，ま ず経

験 者が持 つ 実体 験か ら業 務プ ロ セ ス を掘 り起 こ す こ と，
掘 り起 こ した 業務プ ロ セ ス を災害対応記録 と し て 整理 す

る こ と，災害対 応記録 を用 い て マ ニ ュ ア ル に 反 映す る こ

とが求め られる．
　本 章 で は，それ らに つ い て 先 行研 究 を整 理 す る こ とで ，
本研 究の 全体像 を明 らか に す る．

（1）災害 対応 記録 に関連 す る先 行 研究 の 整 理

a）効 果 的 な 活 用 を可 能 とす る災 害 対 応 記 録の 在 り方 と

作成 手 法

　知 識 資 産 は ，全 体 像 が 明確 に され て い る，意思 決 定 場

面の 選択肢 とそ の 背景が記載 され て い る とい う特徴を有

し てい る とされ て い る
4）．

　元 谷 ら（2008 ）は，従 来 の 災 害 対 応 記 録 は ，断 片 的 な も

の が多く，そ し て 業務 に 直結 しな い わか りに くい もの で

あ る と指摘 し て い る．体系 的な 災害対 応記録 を 作成す る

上 で，そ の 災害 対応 記録 が，誰 を対 象 と して い るの か，
ど うい う目的で 用 い るの か を規定す る必要 が あ る．

　元 谷 らは，経験 にお け る活 動履歴 を体系的か つ 詳細に

記 録す る こ とを 目指 し た 業務 改 善型 の ア フ タ
ー

ア ク シ ョ

ン レ ポー
ト（以 下，AAR ）を提案 して い る．　 AAR は，災害

対 応記録 に 相 当する．業務改善型の AAR は 「全体像の 提

供 」 の 特 徴 を持 つ と し て い る た め，本 研 究 に お け る知識

資 産 に な り得 る．
　 し か し な が ら，作成 した 災 害対応 記録 を他自治体に 対

して 適 用 させ て い く とい う観 点 が欠 けて お り，具 体 的 な

災害対 応 記録 の活 用方 法 に つ い て は 検討段 階で あ り，今

後 の 課 題 と され て い る．

b）災害対応記 録と災害対応マ ニ ュ アル の 連動する必要 性

　 マ ニ ュ ア ル の 修 正 に は，体 系的 か つ 詳細 な記 述 が な さ

れ た 災 害対 応 記 録 が必 要 で あ り，ニ
ーズ に 対 応 し た 詳細

な内容が記載 され て い る こ とが 重要で あ る，

　東 田 ら（2008 ）は，不 発 弾処理 に お ける体系 的か つ 詳 細

な 災害対応 記録 を用 い て ，訓練 を行 う こ とに よ る検 証 を

実施 し，マ ニ ュ ア ル の 修正 を行 っ た ．

　しか しな が ら ， 現 在 ， 各 地 で作 成 され て い る災 害 対応

記 録は ，断片的で あ り，業務 内容 と関連 付 けが され て い

な い た め ， なか な か業 務の 中 に取 り込 む こ とが 難 しい ．
も し，そ の 教訓 が業 務 内 容 と関連 付 け られ て い れ ば，対

応 記 録 が マ ニ ュ アル の どこ に反 映 され やすい か を判 断 し

や す い と考 える ．

（2）本手法 に 求め られ る要件 と本研究 の 全体 像

　上 記の 先行 研究の 整 理 にお い て，経 験者 が 持 つ 体 験 を

質 の 高 い 形で 掘 り起 こす こ と が で きて い る もの の ，未 経

験 者への 知識 の継 承 を視 野 に 入れ た際 に ，災 害対応 記録

の 形 式，内容 そ して活 用 して い くまで の プ ロ セ ス が 明確

に され て い ない こ とが 見 えて きた ．
　そ こで本 研 究で は，図 2 に示す，1）知識 資産 と して の

災害対応 記録 作成 ，2）災 害 対応 記 録 を用 い たマ ニ ュ ア ル

作成か らなる手 法を提案す る．こ の
一
連 の 流れ に よ り，

経 験者 が持 っ 教 訓 ・知識 が未 経 験者 へ 継 承 され る．
図 1　 本 研 究 に おけ る狙 い

136

N 工工
一Electronlc 　 Llbrary 　



Institute of Social Safety Science

NII-Electronic Library Service

工 nstitute 　of 　Social 　Safety 　Science

i
縣

雙 響 嬲 婚i
1　 鷙畿纛

一

｛惚　 l
i　　　 墜麹 巴量 i

ぐ’
　　　 i

本論文に おける搗案手法

　

Z・DS｝）

図 2 本研究の 全 体像

3 ，災害対応 で得 られた教訓 と 知識 の 体 系的な継

承手法 の 確立

　本章で は，図 2 を前 提 に，2 ．で の 要件 に基 づ い て．
本 手 法の 概念枠組 み に 基づ き，各構成要 素に つ い て 説 明

す る．（1）〜（3）は本 提 案 手 法 に お け る構成 要 素 を説 明 し，

（4）は （1）〜（3＞を踏 ま え．手 続きの 全体 像 を説 明す る．

（1）知識資産 の 形 式 ： 基本骨格 と して の WBSω

　本 研 究で は，元 谷 らに よ る業務改善型 AAR 作成手法を

踏襲す る．元谷 らの 方 法 は ，1）作成 イ メージ の 整 理 ，
2）

構成す る 素材 の 準備，3）基 本 骨格 の 設計，4）構成 に即 し

た 内容の 整理 か らなる ．
　なか で も，3）に っ い て は，そ の 詳 細につ い て 記 述がな

され て お らず，在 り方や留意点を記述す る こ とに 留まっ

て い る．そ れ は，活用 方 法次 第で は，災害対応 記録 に求

め られ る もの が異なる か らで ある と考え られ る，元谷 ら

は，業務 改 善 をそ の 活 用 方法 として 検討 して い た が，他

の 自治体 に 対 して 知識 の継承 とい う視 点 に立 ち ， 体系 的

な災 害対 応 記録 を作成す る た め に，本研 究で は 災害対応

記録 の 基本 骨格 と して WBS に基づ い た も の にす るこ とを

提案する ，

表 1 危 機対 応 組織 に基 づ く三 層 構造マ ニ ュ ア ル
刀

橇働における 糀 嘩舂 蟻 覆奪邀行の ため に

　　身虚す番点

三層構追 マニ ユ アル

　の構礎イメージ

営思

決 定

組糧の 澗県 畳 見蠣え て．
創 ■衂 ・腫理 衂 な決足
■する
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血 圏
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・意 思決足奢 と覆 に遅 携
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どの 躑●が側 壱† ぺ 費か ．
衷 距繕幽髴冊 に9 翼 な翼

瓢は 例か

フ 囗
一

■ ；
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　 それ は，WBS が a ）マ ニ ュ ア ル を表 現す る 標準的 な表 現

形式 で あ る こ と，b）ベ ス トプ ラ ク テ ィ ス を表 現 す る WBS

テ ン プ レ ー
ト とい う考 え方 が 存在する か らで あ る．

a ）マ ニ ュ アル の表現 形 式 で ある WBS
　 山 田 ら （2008＞が，災 害対 応 業 務 の 標準 的な記 述 形 式 と

して WBS の 導入 を提案 して い る．
　 非 定 型 業務 をマ ネ ジ メ ン トす る とい う志 向 で 開発 され

て い るプ ロ ジ ェ ク トマ ネ ジ メン ト（以下，PM とす る ）が あ

る．災 害対応 業務は，不確 実 性 の あ る業 務で あ り，有期

性 か つ 独 自性 の 特徴を持 つ こ とか ら，プ ロ ジ ェ ク トとみ

なす こ と が で きる．

　 しか しなが ら．マ ニ ュ ア ル は 非常に 分厚 くな り，業務

の 全 体像を捉 え る こ と が 非 常に 難 しい ．そ の 中で 重 要 と

され て い る の が，業務 の 根幹を担 う WBS で あ る，　 WBS は

業務の 全体像を表現 し た もの で あ り，各種 ツール を WBS

に 統 合 す る こ とで 多面的 に 業務 の 全 体像 を表 現す る も の

で ある，
b） ベ ス トプラク テ ィ ス を示 す WBSテ ン プ レ

ート

　 PM の 世界で は，　 WBS テ ン プ レ
ー

トとい うベ ス トプ ラ ク
．
テ ィ ス とな る WBS を再利 用 し，効 率的 か つ 効果 的 に WBS

を作成 で きる 試み が あ る．再利用 とい う形で 業務 内容を

共 有す る こ と は．業務の 効 率化 や 大幅 な コ ス トダウ ン に

つ なが る と期待 され て い る．
　 な らば WBS テ ン プ レ ートを AAR の 基本 骨格 と して 位 置

づ け，よ り知識 移 転 が 可 能 な の で は な い か と考 え る．本

論文 に おい て veBSテ ン プ レ ー
トは先進事例 冊 S として 表

現す る．

（2）知 識 資産の 内容 ： ニ ーズ に 応 え る詳細な記 録 （AAR）

　本 項 で は，知 識 資 産 の 内容 に つ い て 説 明 す る．知 識 資

産 を活 用 す るユ ーザーを 対象 に 考え る と，知 識 資産 の 内

容 は，ユ ーザーの 立 場 に 即 した もの で あ る こ と とそ れ ぞ

れ が 必 要 と し て い る コ ツ ・ポイ ン トを記 載 され て い る こ

とが 必要 で ある．
a）危 機 対 応組 織 に求 め られ る機 能 と業 務 を 勘案 した 三 層

構造 マ ニ ュ ア ル

　組織は 3つ の 視点で 整理 され る （表1）．そ れ は，全 体

活 動 の 大枠を決定す る 「意思決定機能」 ，個別 活 動の 対

処 方 法 を確定 す る 「企 画 立 案機 能」 ，現 場活 動 で の 個別

対 応 を実 施す る 「業務 実行 機 能 」 で あ る．ま た ， そ れ ら

に 求 め ら れ る 機能 と業務 内容 が あ り，そ れ ぞれ に 業 務 を

遂行する た め に考慮すべ き点 とい うも のが 存在す る．
　そ こ で 東 田 ら は ，三 層構 造 マ ニ ュ ア ル を 提 案 し て い る ．
3つ の 階層に 分類する こ とは，業務 の 可視化に つ な が る だ

けで な く，それ ぞ れ の 機 能 に お い て 求 め られ る こ と，各

階層 にお け る行 動 規 範 の 違 い を勘案 し，そ れ ぞれ に合 っ

た情報 を提供 す る こ とで 実務者の ニ
ーズ に応 じる こ とに

な り，質の 高い 災害対応が 実現される と して い る．
b）業 務 内容 と コ ツ

・ポイ ン トを関連 付 ける

　業 務 を遂行 す る上 で ， 体 制 そ して 業務 内容 を 明確 に さ

れ て い る こ とは 重 要 で あ る．業 務 内容 に留 ま らず，制約

条件，前提条件 そ して コ ツ ・ポイ ン トとい っ た 業務を取

り巻 く情報 に つ い て も 必 要 で あ る，従来 ま で の 災害対 応

記 録 は，そ の コ ツ ・ポ イ ン トが業務内容 に関連づ け られ

て お らず，また災害対応未 経験者が 求 めて い る情報 と し

て 記載され て い ない もの が 多か っ たた め， そ の 知 見 を業

務内容に 取 り込む こ と が 困難 で あっ た．災害対応記録 の

基 本 骨格 と同時に，災害対応記 録に 記載す る内容に つ い

て も検討 す る 必要 が あ る ．

137

N 工工
一Electronic 　 Library 　



Institute of Social Safety Science

NII-Electronic Library Service

工 nstltute 　of 　SOCIal 　Safety 　SCIence

瓲樋対応の体訓に
　 対▽ る検 贈 ：

　 当時の 犠魂

．
11

億樋対応の簾 属内窖 に

　　対 すろ検 瞠 ；

　　　編隣陶響

億欄吋庫の傭馴に

　対サる 検鮒 ；

　　 韻●闘

F

虚■対露の編碗内露に

　　対す る頓鮒 ；

謎鮑 豪件．齣提 梟件

　 コツ
・ポイン ト

図 3 本提案手法に お け る災害対応 記録の 内容

　 こ の 形 に よ り，業務内容 を遂 行 す る 上 で の コ ツ ・ポイ

ン トが 目安 とな り， 災 害対 応 で 得 られ た教 訓 や知 識 を継

承 で きる の で あ る ．そ の た め，図3に示 され た業 務 内容 と

コ ツ ・ポ イン トが 関連づ けられ る．
　災 害対 応 記 録 に 検 討 すべ き内容 と し て，業務 に お け る

体 制 に対 す る検 討，業務 にお け る実務 ・運 用 に 関す る検

討が あげ られ て い る
6 ） ，業務 に お け る体制に 対す る検討

とは，当時の 対応時に お ける状況，組織図 で あ り，業務

に お け る実 務 ・運用 に 関す る検 討 と は，業 務内容，制約

条 件 ・前提 条件，コ ツ
・ポイ ン トとな る．

　上記 の 点 を 勘案 し，本研究 で は，知 識 資産 として の 災

害対応記録は ，図3に 示 し た よ うに，見開き2ペ ージに お

い て ，業務の 体 制，実務 ・運用 に つ い て の 情報 が 記載す

るよ う設 計 した．

（3）実行 性の 高い マ ニ ュ ァ ル 作成

　先述 し た 三層構造 マ ニ ュ ア ル とい うマ ニ ュ アル の 表 現

形式 に 加 え ，実 効 性 の 高い マ ニ ュ ア ル を作成 して い く手

順 と して，マ ニ ュ アル を作 成 をす る上 で 業務 の 抽 出，業

務 の 構造 化，訓練 に よ る 検証 をす る 上 で 業務 の検 証 とい

う手 順 を採用 して い る．こ れ は，マ ニ ュ アル 作成 とい う

必 要 な業務は な に か ，そ し て 訓練 に よ る検 証 とい うそ の

業務 内容 で抜 け ・漏れ が な い か とい う問 い に応えた もの

で あ る．
　 そ こ で 本研究 に お い て も，その 考 え方 を踏襲す る と同

時 に，そ の 必 要 な 業務 は な に か，そ の 業 務 内容 に抜 け ・

作成イメ
ー

ジ

　 の靈亅■

構咸す 看

康材の 瀟帽

漏れ が ない か に つ い て 考え るこ とが で き るBFD  
を採用 す

る ．BFDと は，危機対 応業務 を可視化 ツ ール で あ り，必 要

となる業務内容 と とも に制 約や 資源 に つ い て も記 述 で き

る、東 田 らは ，
マ ニ ュ ア ル 作成 の 段 階で BFD にお け るM7〔3）

の 採 用 に留 ま っ て い た が，本 研 究 で は 業務 の検証 の 段 階

で 業務を遂行 し て い く上 で 必 要 と な る 制約 や 資源に つ い

て も検討で きるBFDにお けるDFD （4）
につ い て も採用 し，業

務内容及び 教訓を整理 す る．
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図4 災害対応記 録か らマ ニ ュ ア ル 作成ま で の 流れ

（4）災 害対応 記録か らマ ニ ュ ア ル 作成に 反 映 され る流れ

　本 研 究で は，前節ま で で 整理 した 要 素 を満 た した 知識

の 継 承 を行 うこ とと した．こ の 流れ は， 「  効 果 的 な活

用 を 可 能 とす る 災害対 応 記録 作成 」 と 「  WS テ ン プ レ

ー
トを用 い た マ ニ ュ アル 作成」 との 二 つ の プ ロ セ ス か ら

な る （図 4）．

  知 識資 産 と して の 災 害対 応 記録 作 成

　本 研究で は，元 谷 らに よる業務改善型 AAR 作成手法 を

踏 襲す る．元 谷 らの 方 法 は，a ）作成 イ メージ の 整 理 ，　 b）

構成す る素材の 準備．c）基本骨格の 設計，　 d）構成 に 即 し

た 内容 の 整 理 か らな る，以下 に その 概 要 を述 べ る．
a）作成す る イ メ

ージの 整理

　災害対 応記 録を作成す る上 での 目的，対 象 となる組 織

の 状況 を明 確 に す る，必 要 な情 報 は な に か ，ど うい う章

立 て ・構 成にす るかを 決定す る．
b）構 成す る素材 の 準 備

　 こ れ らの 素材 は，災害対応 の 活動履歴，状況 ，災害対

応 時 に 使 用 し た 業務資料 な ど の
一

次 資 料 と と も に 災 害 対

応 に 関わ っ た経験 者 の 証 言や イ ン タ ビ ュ
ーデータな どが

含 ま れ る，こ れ ら に つ い て は，小 松 原 らで 記 載 した 手 Jifi
に よ っ て，それ ぞ れ の 構 成す る素材 の 全 体像 そ して そ れ

ら の 質 を 高め る に は ど うすれ ば よい か とい うこ と に つ い

て 議論 され て い る．
c）基本骨格の 設計

　構成する素材 に つ い て ，基本骨格を明確 に す る．知識

資 産 の 形 式 と して こ の 基本 骨格 に WBS を採 用 す る．先 述

した よ うに WBS は 業務 の 全体像 を表 現 した もの で あ り，
各種 ツ

ー
ル を WBS に 統合する こ とで 多面的に 業務 の 全 体

像 を表 現 で き，マ ニ ュ ア ル の 表 現形 式で もあ る．
d）構成に 即 した 内容 の 整理

　WBS に よ っ て 統 合 され るそれ ぞれ の 素材 を整理 す る と

同時 に ， そ の 内容 の 詳細 につ い て も明 確 にす る．本研 究

で は，知識資産の 内 容 と して ニ
ーズ に 応 じ た か つ 詳細 な

災 害 対 応 記録 として，組 織 の 三 層構 造に則 した 形で 業務

内容 と コ ツ ・ポイ ン トを 関連 づ ける ．

  災 害 対応記 録 を用 い た マ ニ ュ ア ル 作成

a）業務の 抽出 （Ml作成時）

　BFD に お け るM7 を触 媒 と し，付箋紙に 書 き 出 した 必 要 と

な る仕 事 をM7上 に展 開 す る．この とき，上 位階層 と下位

階層 に お い て ，目的 と手段 を意識 して 業 務 内容 を展 開 す

る． M7は，一
階層 に 7つ の 仕事 カードに よ り表 現 され て

い る もの か ら，上 位階層 に 必 要 な7つ の 仕 事は な に か と 問

われ る こ とに な り，次 々 に業務は細分 化 され，展 開 して

い くこ とに な る．
b）業務の 構造化 （W［rs整理 時）

　作 成 した M7 をWBS 上 に 表 現 した も の を参 照 し，業務の 階

層 を整 理 す る． WBSで は，全 体 の 業 務 を俯 瞰す る こ とが

で き，先 ほ ど，自 らが 業 務 を遂行 す る とい う視 点が，引

き あが る こ とに な り，振 り返 る効果 を持 つ こ とに な る．
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そ の た め ，必 要 な機能が 満た され て い るか ，ばらつ きの

ない 階層性 が 確保 され 見 やす い も の か を確認 す る こ と が

で き る．
c）業務の 検証 （DFD検証時）

　BFD にお けるDFD を触媒とし，階層整理 され た VVBSを参照

し ， 業務内 容 を検証す る，こ の とき ，
DFD に よ り， 設 計 し

た業 務に つ い て 「抜 け ・漏 れ 」 が 補完 され る．

4 ，災害対応経験者に よる災害対応記録作成過程

（1）災害対応記 録を作成する対象の 選定理 由

　 本 研 究 で は．2007 年新 潟 県 中越 沖地 震 災 害 で 罹 災 証 明

集中発行業務を経験 し た新潟県柏崎市（以下，柏崎市）を

対 象 とす る．柏崎市は 所 管部局 と して 税務課 を 中心 に 7月

16日〜8月 16日ま で 準備 を し，8月 17日〜8月31日（うち20，
21 目は西 山町 役 場）に ソ フ ィ ア セ ン ター

（市 立 図書 館 ）にお

い て．罹 災証 明集 中発行 業務 を実施 した．
　 15日 間に 罹災証 明を 14，656件．判 定 に 不 服 が あ る 場合

に は再調査 の 予 約票を4，230件，合計 18，886件の 申請を処

理 し，一日の 平 均 処 理量 は 1，259件 で あっ た．こ れ は我 が

国に お け る災 害対応 に ない ほ ど優 れ た 事 例 と され て い る

か らで あ る．
　罹災証 明発 行業務 は被災者

一
人
一

人 を対象 とす る重要

な災 害対 応 業務 で あ る被 災 者 生活 再 建 業 務の 根 幹 を担 う．
被 害程 度 を 自治 体 の 長 が 証 明 す る．国 の 被災者支援策 も

罹 災証 明判 定結 果 に 基 づ き，被 災者 の 生 活 再建 を支援 す

る行政の 立場を鑑 み れ ば．重 要 な業 務 で あ る．

（2）柏崎市罹災証明集中発行 業務 の 災 害対 応 記録

　2008年 5 月 か ら 開始 し，2009年 3 月 まで に 20名の 実

行 担 当者 の 方 に 対 して フ ィ
ードバ ッ ク を行 っ た．全員，

2007年 7 月 16 日〜8 月 31 日 に 実施 した 罹災 証 明集 中発

行 業務 に関 わ っ た実行担 当者 とな り，意思決定機能，企

画立案機能，業務 実 行 機 能 の 方 とな る．方 法 は ， 作成 し

た 災害対応 記録 を 見せ，そ の 業 務 内容，ポ イ ン ト ・
コ ツ

につ い て 確 認 を 取 る．そ の 機 能 の 方が 関 わ っ た 業務 に つ

い て ，焦 点 を 当 て た上 で ，間違 い が な い か，実行担当者

の 方 々 の 意を 汲み 取 っ た もの に なっ て い る か を確認 した ．
　災 害対 応 記録 は，1 章 趣 旨，2 章 意思決定編，3 章 企

画 立 案編，4 章 実行機能編，付録 業務資料編 と し て と

い う構成 で ある．ペ ージ 数 は 270 ペ ー
ジ に 及 ぶ ．組織 に

対す る検討 と して 当時 の 状況
・組 織 図 （2章〜4 章 共 通），

実務 ・運 用 に 対 す る検 討 と し て 制約 条 件 ・前提 条件，コ

ツ
・ポ イ ン ト（2 章〜4 章共 通 ）そ して フ ェ

ーズ 図 （2 章〉，
PMS （3 章），　 DFD（4 章）か ら構成 され ，実 際 に 使 用 した 業務

資料 につ い て は DFD に 関連付けた 、

（3）各表現 形 式 とそ の 有効性

　当時 の 状況 ・組織図は，各フ ェ
ーズ に お け る組 織 内で

の 位 置 づ け を記載 した も の で あ る （図 5）．災害時 に は，
記載 し た よ うな 型 が決 ま っ た わ けで は な い が

， 業 務 内

容 ・平 時 の 組織 体 制 を勘案 し なが ら，作成 し て い る．
　制約 条 件 ・前提 条件 ，コ ツ ・ポイ ン トは，業務内容 に

対応 す る 形で ，災害対 応 記 録を 作成 す る 段 階で得 る こ と

がで きたイ ン タ ビ ュ
ーデータを付与 して い る （図 6）．災

害対応 時 に お け る 苦悩 や 葛 藤 が理 解 で き る と同時 に，業

務内容 の 中で の 位 置づ け を理解 で き るた め ，次な る災害

を考 え る上 で 有意 義 な情報 で ある とい え る．

　 フ ェ
ーズ 図 は，ガン トチ ャ

ートに各 フ ェ
ーズ を記載 し

た も の で ，業務 の 全体 像 ・各 フ ェ
ーズ の 時期 を記 載 して

い る，フ ェ
ーズ 図を用 い る こ とで ，先を見通 した 意思決定

が可 能 にな る とい え る （図 7）．

　　　　　　　　　　実施期

　　　　　　 （8月9日〜8月21日 ）

図 5 組織に 対する検討 ： 当時の 状況 ・組織 図

蟹鑢槧醤 ξ

鑑職避行 の 圏窪

蹲らが蒭 ミ簽こζ

がT ＄ et 、

蕪 提es鈴　 t

駿濺籔纓 廓ずン ト

嶷葛鈩靉 え馨に と二

ffで 薯る

ノ 噌 Stウ ：

工衡 レ＆ら

よい鳳と

図 6　実務 ・運用 に 対する検討 （共通）

　 制約条件
・
前提条件，コ ツ

・ポ イ ン ト

　PMS は ，
　Project 　Manage 皿 ent 　Sheet の 略称 で あ り，　 WBS

の 検 索 性 や 業務 の 進 捗 管理 を行 う上 で ，順 序や 実 施 時期

が盛 り込 ま れ た シ
ートで あ る ．班 で 行 う業務 の 一

覧，仕

事 の か た ま り （ま とま り仕事）の 概要，ま とま り仕事業

務 の 実施時 期か らな る。組 織 図，制約 条件
・前 提 条 件 の

フ ィ
ール ドも拡 張 して い るた め，PMS を用 い る こ と で ，

業務 を分析 ， 階層化 し ， 検索 性 を高 め る こ とが で き．災

害 対 応 に お け る判 断 の サ ポー
トに使用 す る （図 8）．

　WBS は，　 PMS に示 したま とま り仕 事の 実施手順を階層的

に 表 現 して い る も の で あ る．業 務実 施 手 順 を簡 潔 に 表 現

する こ と が で き，強い 視覚的効果 を持 ち，無秩 序 な もの

に 秩 序 を もた らす 効 果 が あ る，DFD は 「どん な資 源 ・ど

ん な手 段で 行わ なけれ ば な らな い の か （How）」 を可視化す

る もの で あ る．なか で も DFD は，1 つ の 単位業務を遂行

する 上 で 必 要 とな る入九 使用 すべ き ツ
ー

ル ，守 るべ き

制 約 条 件，結果 的 に 得 られ る成果物 を可 視的に 整理 し て

い る ．業務を管理 で き る 最小 単位 で あ る ワ
ー

ク パ ッ ケ
ー

ジ で あ るま とま り仕 事に つ い て，成果 物，参考資料群を

体系 化す る こ とで 業 務運用 を支援 す る （図 9）．
　災 害対 応記 録を作成す る中で，実行担当者に よ り様々

な評 価 をい た だ い た．な か で も，今 回 の 改 善方 策 の 導 入

に よ り，災害対応経験者に お い て も見や すい 災害対応 記

録 が で き，新 た に 教訓 や 知識 を付 与す る 機会 と も な っ た ，
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5 ，災害対応 で 得られた教訓 と知識 の体系的な継

承手法 の 適用可能性の 検討

（1）知識の 継承する対象の 選定理 由

　本研究で は，知 識の 継承 を試 み る対 象 自治体 とし て，
奈良県橿原市（以 下，橿原市）を選 定 した．橿原 市 は 現在，
全 庁 的に マ ニ ュ ア ル 部 会 を設 置 し，防 災マ ニ ュ ア ル を策

定 中で あ り，防災能力 向上 を 目指 して い る，橿原 市で は，
罹 災 証 明集 中発 行 業 務マ ニ ュ アル 作成 に つ い て も対象 と

して い る．
　橿原 市 は，災害対応に お い て 未経験で は あ るが ，

い つ

災 害 が 起 き るか 分 か らな い 状 態で あ る と され て い る ．過

去 に 大 き な災 害 に見 舞 われ た経験 がない 中で，東南海 ・

南海地震で は最大 震度5強，直下型 と し て は 奈良盆 地 東縁

断 層帯 が 存 在 し，最 大震 度7の 揺れ が 今後30年間に ほ ぼ

0％〜5％ と想 定 され て い る．

　ま た ，橿原市は ，本研 究で 取 り上 げ て い る被災 自治体

で あ る柏崎 市 と 人 口 的 に 見 れ ば，同 規 模 で あ る．柏崎 市

の 人 口 と世帯数 は 94，644人 ・33．684 世帯 で ， 橿 原 市 は

125，478人 ・世 帯 数 48，938世 帯 で あ る （2009年2月 現在 〉．

（2） 基 本 骨格 と して の WBS に お け る 有効性

1）実験概要

　実験概 要 に つ い て 説 明す る．日時 は 2008 年 12月 16 日

（火）13時〜17時 とい う計4時 間で 実施 した．第
一被 験者

は ，過 去 に 資 産 税 課 在職 5年 と な る 危機管理 課 職 員 1名

（企 画 立案 部 門 ） と した．また，同様の 手続きで 異な る

被験者で も実 験 し た．日時 は2009 年 1月23 日 （金 ）14時〜16

時とい う計2時間で 実施 した．第二被験者 は，過 去 に同様

に 資 産税 課 在職5年 と な る 保 護 課 職 員 1名 （企画 立 案部

門） とした．
2）実験 手 続 き

  業務 の 抽出 （M7作成時）

　 a ）本 研 究 で は，小 松 原 らで 提 案 した 手 法 に よ り作 成 し

た柏崎市 罹 災証 明集 中発行 業務に お ける WBS を先進 事 例

WBS と して 位置づ け る．被 験 者 は，先進 事 例 WBS を参 照

し，必 要 となる業務内 容を決定す る．決 定 した業 務を 付

箋 に 書 き 出す．こ の とき，先 進事 例 WBS に 書か れ て い る

こ とを正 解 とせ ず，自らが 業務 を行 う こ とを想定 し，業

務 を決定 す る．b）書 き出 した 付箋に っ い て類似する もの

につ い て は グル
ーピ ン グ化す る．c ）M7 シ

ート上 で グル
ー

ピ ン グす る。目的，手 段 の 関係 か ら階層 化 す る。こ の と

き，仕事の粒度 を調整 す る た めに ，レ ベ ル 3 ま で に 整理

す る．

1ぴぴ蛄　 　

　 瞞

　 80瓢

　 70x

謄 　
6D駈

髦
5em

　 4邸

　 3  

　 20隔

　 10隔

　 o瓢
　 　 　 レ κ 廠 1　　　　　　　　　　 レペル 1　　　　　　　　　　レ 柳 3
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 ■ロ

図 10 基本 骨格 と して の WBS に お け る有効性

3）結 果 と 考察

　結果 は 図10に示 す とお りで ある．移転率 とは，参照先

と参照 後 の もの の 差 分 に 着 目 し，残 っ た か，残 らな か っ

た か を示 す．分子 は 「移 転 前wr］Sの 仕事 数 か ら移 転 後 冊 S

の 何 らか の 形で 残っ た 仕事数」，分母 は 「移転 前WBS の仕

事数 」 と した．そ れ を百 分率で表現 した．
　結 果，レ ベ ル 1で 8割 ，レ ベ ル 2，3に つ い て も約 6割の 仕

事が移転され た．お よそ5割〜8割 の 知識 移 転 が行 われ た

こ と は，先進 事例VBSの 有効性 を確 認 で き た．こ の 結果 に

よ り．高 レ ベ ル は，抽象的／
一
般的で あ り．低 レ ベ ル は．

個別 的 で あ る こ と か らこ うい っ た 知識 の 移転に お い て 差

異が生 まれ た の で は ない か と考 え る．
　同 時 にそ れ ぞれ の マ ニ ュ ア ル をWBS とい う共通 の 表現 形

式で表 現 した，これ は 受け手 に 対 し て ，容易に 業務内 容

を受 け入れ られ た と考 え られ，WBS を基本 骨格 とし て 用 い

る こ とで ，よ り円滑な 知 識移 転 を実 現で き る可 能性 を示

し て い る．

（3）未経 験 者 に 対 す る知 識の 継承 プロ セ ス の 有 効性

　前節 で は，仕事の 移転率に 着 目 し，災 害 対応 記録 にお

け る基 本 骨 格 につ い て 検討 した ．本筋 で は，知 識 の 継承

過程 に着 目し，そ の 変遷 につ い て 考察す る．
1）実 験 概要

　 日時は，2008年12月 24日 （水 ） 14時〜17時 ，
2009 年 1月

9 日 （金 ） 14時〜16時 とい う計5時 間で 実施 した．被験 者

は．過 去 に 資産税課 在職5年とな る危機管理 課職員 1名
（企 画 立案 部 門） と した．

2）実験手 続 き

  業務の 構造化 （WBses 理 時 ）

　a ）業務の 抽出で 作成 し たM7を表 形式 とな るWBS 上 に表 現

す る．b）表 現 され た もの の 階層が 見や す い も の なの か，
ま とま り仕 事は 足 りて い るの か．ま とま り仕事 と仕事 の

関係 は 満 た され て い るの か を確認 す る，c）先進 事例WBS

を参照 し，被災経験を持 た ない 実行 担 当者 が作 成 し た WBS

との 差 異 を議論 し，抜 け漏れ を確 認 す る．
  業務の 検 証 （DFD検証時）

　 a）被験者は，こ れ ま で 作成 して きたWBS にお け る レ ベ ル

3をDFD 上 に 展 開す る，　 b）果た し て 業 務 が 遂行 で き るか，
必 要 な 情報 や 資源 が あ るの か ，ど うい う制約が あ る の か ，
ど うい う成 果 物 を生み 出す 必 要 が あ る の か を確認 す る．
c ＞WBSに お け る レ ベ ル 1，2，3にお い て 再構 成 を実施する．
3）結果 と 考察

　 図 11は，こ れ は 「M7 作成時 （業務の 抽出）」　 「WBS

整理 時 （業務の 構 造 化）」　「DFD 検証 時 （業務の検証 ）

とい う3 つ の フ ェ
ーズ に お け る移転 率 を比 較 した．

　 100冩
　 g筋

　 80隔　

　 TOX

　 6e粥

琶 sees
楠
　 4鰍 　

　 30N

　 20×

　 10×

　 OX

レベ ル 1　　　　　　　　レベル 2　　　　　　　　レ ペ ル 3

　 　 　 　 　 　 　 口順

　図 11　 知識 継承 プ ロ セス の 有 効性

こ の 結 果 を 見 る と，M7作 成 時 とWBSPt理 時を比 較す る と，
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移転率が レ ベ ル 2で は 下 が り，レベ ル 3で は 上 が る結果 と

な っ て い る．ま た ，WBS整 理 時 とDFD検証時 を 比 較する と，
レ ベ ル 2で は上 が り，レ ベ ル 3で は 同 じ結果 となっ た．

　 こ れ らは ，
こ の 3つ の フ ェ

ーズ そ れ ぞれ の 機 能 を示 して

い る ，M7作成時 は ，必 要な 業務 とは な に か を 自由 に 考 え

る こ と がで き，発 散させ る こ と が で き る、WBsca理 時 は，
業務 の 必 要，不 必 要を見やす さを勘案 し再整理 す る こ と

が で き ， 収 束 させ る こ とが で きる。DFD検 証 時 は，当該 自

治体 の 状況 を想 定 して み る こ とで 必 要 な段 取 りが新 た に

追 加，修 正 す る こ とが で き，よ り実行 性 を確 認す る こ と

がで きる．これ ら3つ の 機能 に よ り，災害対応経験者の 持

つ 経験を よ り翻訳 し取 り込 む こ とが で き，実効性 が高め

られ るの で ある．

6 ，知識の継承 プ ロ セ ス に着目 した内容分析

　本章 で は ，知識 の 継承の 中 で 未経験 者 に行 う行 動 特性

に基 づ い た 分析 枠 組 み を導 入 し，その 行 動 特性 に つ い て

着目する こ とで ，継承 手 法 の 評 価 を行 い ，得 られ た課 題

を整理す る，

（1）知 識の 継承プ ロ セ ス に お ける分析枠組み

1）未経験者に おけ る知識継承の 行動特性

　本 研 究で は，知 識 の 継承 に お け る 行動 特 性 を そ の 差分

に おい て よ り明 確にす る．表2で 示す とお り，行動 特性 を

捉え，4つ の 視 点 を導き だ し， それ らの 視 点 を分析 の 枠組

み と して 整 理 した．こ の 枠組 み は，知識 の 移 転 プ ロ セ ス

に お ける 変遷 を変更前 の WBS とそ の 次 の 手順 で 作成 され る

変更後 の WBSを比 較する こ とで ，変更前の WBSに 業務を遂

行す る上 で 必 要 な 仕 事が あ るか ない か ，そ して 変更後 の

WBS に反映 させ る 際 に変 換 が 必要 か必 要 で な い か とい う2

軸 に よ っ て 整 理 され て い る．
　図12に お い て ，知識の 移転プ ロ セ ス に お け る4つ の 視点

を説 明す る．こ の 表 に お い て は，黒 字を 「Copyi ，青字

を 「Edit」 ，削除 され た もの を 「Delete」 ，赤 字 を

rAdd」 とす る，

　 「C 。py 」 は ， そ の ま ま踏襲す る もの を指す．具 体的 に

は，先進 事 例 WBS に お い て 「2．り災 証 明発 行 業 務を準備

する 」 ，M7作成 時 に お い て 「2，り災証 明発 行 業 務 を準

備 す る」 が 複写 され た こ と に な る．　 「Edit」 は ，修 正 す

る もの を指す．具 体的に は，先進 事例WBSに お い て 「3−−3−・

3発 行 場所 選 定担 当が発 行 場所 を選 定 す る」 と い う仕事が，
M7作成 時 に おい て 「2−3発 行 場所 を設 定す る」 と階層の 変

更，表 現に よ り修 正 され た こ とに な る。

表2　知識 継承 の 行動 特性に 基づ く分 析 枠組 み

変更前の WBS

必 要な業務有 り 必要 な業務無 し

変更後
の WBS

変換

必要

EdiK修 正 ） Add（追 加 ）

変 換

必要なし

Copy （複 写 ） Dere量e （削除）

　 「Deユete 」 は，削除する もの を指す．具体的 に は，先

進 事例 WBS に お い て 「2−1り災 証 明発 行 担 当者 が発 行 業 務

を管理 す る」 ，M7作成 時 にお い て は 削除 され て い る．
　 「Add」 は ，追加 す る もの を指 す，具 体的 に は 先 進事 例

WBSに おい て 存在 して い ない もの を，　 M7作成時 に お い て は

「2−1−1基本 方針 を伝達 す る」 が 追加 され た こ とに な る．
　 こ の 枠組み に お い て は， 「Copy」 は，変更前の veBSに お

い て ，必要 な仕 事 が 「あ る」 場合 で ，変 更 後の WBS に反 映

させ る際 に 「変 更 の 必 要 が な い 」 とい う もの に な る．
「Edit」 は，変更前 の WBSに お い て ，必 要 な仕事が 「あ

る」 状 態で，変更 後 の WBSに反 映 させ る際 に 「変換 の 必 要

が あ る」 とい うもの にな る．

　 「Delete」 は．変更 前 の WBSに お い て，必 要 な仕事 が

「な い 」 場合 で，変更 後の WBSに 反 映 させ る 際に 「変更 の

必 要 が ない 」 とい うもの に な る ．　 「Add」 は ，変更前の

VBS に お い て ，必 要 な 仕 事が 「な い 」 場合 で ，変更 後 の

WBSに反 映 させ る際に 「変更の 必要 が あ る」 とい うもの に

な る．

　Copy，　 Editが 多 くな る とい うこ とは，　 WBS テ ン プ レ ート

か ら咀 嚼 し た こ とを示 して い る．また Delete，　 Addが 多 く

な る とい うこ とは．冊 Sテ ン プ レ ー
トの 内容に つ い て 使用

で き ない と判 断 し た こ とを示 し て い る。

（2）分 析枠組み に 基 づ い た 内 容分析

　本節 で は，分 析枠組 み に 基づ き，知識 の 継承 プ ロ セ ス

に お け る行 動 特性 の 傾 向 を明 らか にす る．結 果 を図 13に

示 す．
図 13を 見 る と，大 き く二 つ に 分 け られ るこ と が い え る．

　継承する か ど うか を早い 段 階で 決 定 する もの （A） と

読み 替えを して 採用 を 決定す る も の （B） と に分 け ら れ

る こ とが わ かっ た．便 宜 上，早 い 段 階 で採用 を決定 した

WBS テンプレート

5 篭 る 2−1 り 登 彊　る 2r1騨1 り一一 ｝ 理 ガ ロ
ー一゚ 9 ンを る
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図 12 未 経 験 者 にお け る知 識 継承 の 行動 特性
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図 13　分析枠組み に 基づ い た 内容分析

もの を 「当初決定」 ，判断する もの の 読み 替 えを して 採

用 を決 定 した もの を 「読み替 え」 として 分類する．
　 「当初決 定」 に お け る 「Copy」　 「Deユetel に つ い て は，
「業務 の 抽出」　 「業務の 構 造化 」　 「業務の 検証 」 とい う3

つ の フ ェ
ーズ に お い て 「Copy 」　 「Delete 」 を変化 せ ず，

繰 り返 した も の で あ る． 「読 み 替 え」 にお け る 「Add 」

「Edit」 「Delete」 に っ い て は ，必 要 と判断 し た もの の

変化をし， 「Add」 が 1回 で も入 っ て い る もの ， 「Edit」
が 1回で も入 っ て い るもの ， 「Delete」 が一

回 で も入 っ て

い る もの とし て 分類 を し て い る．

　 「当初 決 定」 に つ い て は，特 に 厂C 。py」 と判 断 した も

の は 抽象 的 な 高 い 階 層 に つ い て 移 転率 が 高 く，
rDelete」 と判断 し た もの は具体的な低い 階層 に つ い て

移 転率 が 高い 結果 と な っ た ．こ れ は，大枠 と なる部分 に

つ い て は，共 通 で あ る も の の ．細 か い 手続 き に つ い て は，
それぞれ異なる判断をする こ とを示 して い る．
　
一方 で ，　 「読み 替え 」 に つ い て は，　 「Add」 と判 断 し

た も の は ．レ ベ ル 1，レ ベ ル 3は 高 く な っ て い る ．
「Edit 」 と判 断 した もの は，レ ベ ル 1は存在せ ず，レベ ル

2が高 く， 次 い で レ ベ ル 3が 高 くな っ て い る． 「Delete 」

と判断 した もの につ い て は，レ ベ ル 3に しか存 在 しなか っ

た．
　 「読み替 え」 は，レ ベ ル 1よ り レ ベ ル 2，レ ベ ル 3に多 く

な る．これ は ，手 段 ，手 続 き と な る レ ベ ル 2，レ ベ ル 3は

それ ぞれ にお い て ．変化の 幅が 多くなる こ とを示 唆 し て

い る．

　 これ は ，WBS 上 の レ ベ ル 2で 捉 える こ とが重 要 で あ り，
必 要 な 仕 事 を メ ニ ュ

ーと な る 切 り札 の 中 か ら選 択 す

るの が重要で ある ．ま た，選 別 する た めに も，過 去 の 災

害 対応 経 験 か らは，や っ た こ と だ け の 記 述に と ど ま らず，
ど うい う選 択肢 が 存在 し，ど うい う意志決定が行われ た

の か を映 し出 す こ とが重 要 で あ る とい え る．そ の た め に

は，成果物 をイ メ
ージ し，逆 算的 に何 が 必 要 な の か を考

える こ とが重 要 で ある とい え る，

（3）知 識 の 継承 プロ セ ス に お け る プ ロ セ ス 分析

1）当初決定

　当初決定は ，WBSテ ン プ レ
ー

トを基 に 業務を抽出した 際

に す で に，そ の 仕 事 に つ い て 必 要 か 不 必要 を判 断 し， そ

の 後 そ の ま ま そ の 判 断 が 揺 る がな か っ た も の こ と を表 し

て い る．図14に 示 した もの が，そ の
一

例 となる．
　 こ の 結果 の 中で パ タ

ー
ン とい うフ ィ

ール ドに おい て ，
「C  」　 「DDD 」 とな っ て い る もの が 主 に，当初決 定 と し

て い る． 「CCC 」 とは ，前 工 程 との 差 分 に お い て 変化が な

く，そ の ま ま踏襲 して い る もの で あ り，　 「DDD」 につ い て

も，前工 程 との 差分に お い て 変化が なく，そ の まま 削除

して い る も の と な る．
a）Copy

　 「Copy 」 につ い て は， 「CCC 」 とい っ たパ ターン を指 し

て い る．こ れらに は 「その ま ま踏襲」 とい う特性をもっ ，
「そ の まま踏襲」 は 「2．罹 災証 明 発行 業 務を準備 す る 」

「3．罹 災 証 明発 行 業 務 を実施 す る」　 「3−2罹 災 証 明 を発

行する 1 な どが あげられ る．
　 これ らは，どの 自治体で も罹災証 明を発行す る上 で 必

要 と な る仕事 と と ら え る こ とが で き る．
b）DeIete

　 「Delete 」 につ い て は 「DDD 」 とい っ た パ ターン を指 し

て い る。こ れ らに は 「わ か る業務 を削 除」　 「模 索 的 な仕

事 を 削 除」 とい う特 性 を もつ ． 「わ か る業 務 を 削 除」 は

「5．罹 災証 明発 行業務を維 持す る1　 「5−2事務局 が人 員

を確 保 す る」　 「5−3事 務局 が 物 品 を確 保 す る」 な どが あ げ

られ る．　 「模 索的 な仕事 を 削除」 は 「2−6罹災証 明 発行 担

当者 が ワ
ー

ク フ ロ
ーを構 築す る」　 「1−5事務 局 が外 部支 援

団体 に 支援 を要請する 」 な どが あげ られ る，
　こ れ ら は ，そ の 必 要 性 が 未 経験者 に お い て 伝 わ ら なか

っ た 仕事や，今回取 り上 げた 事例 に 固有 の 仕事 と考 え ら

れ る．
2） 読み 替 え

　読 み 替 えは ，WBS テ ン プ レ ートを基 に 業務 を抽 出 した 際

に 必要 と判断 した もの ，そ の 後反 映 して い く段 階で 編 集，
追加 ，削除 し た も の を 表 し て い る．図 15に 示 し た も の が

そ の
一

例 とな る．先 に も挙げた よ うに ，こ こ で は 大きく
「Add 」　 「Edit 」　 「Delete 」 の 3つ に 分 類 し て い る．

a）Add
　 「Add」 に つ い て は，　 「DDA 」　 「ACC 」　「ACE 」　 「AEE 」

「AC」　 「Allとい っ た パ ターン を指 して い る．こ れ らに は

「仕事 の 抜け 漏れ 」　 「階層の 再 整理 」 とい う二 っ の パ タ

ーン が 存在す る，　 「Add」 は 主に 図 15の 中で 赤字で 示 して

い る もの が それ に当た る，

図 14　 「当 初決定亅 と分類 され た 業務 （抜粋）
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図 15　 「読み 替 え」 と分 類 され た 業務 （抜 粋 ）

　 「仕 事の 抜 け漏れ 」 とは，業務 の 抽出 時点で 追加され

た 「2−3−2台帳 の 内容 を確認 す る」 や 「2−1−1基本方針を

伝達 する」 ，業務 の 検証 時点 で 追 加 され た 「2−3−1建物被

害認 定調 査台 帳 を構 築 す る 」 や 「1−2−1必要 な人 員，物 品

を資源管理 班 に 依頼する 」 とい っ た も の が あげ られ る，
次に 「階層 の 再整理 」 とは，　 「4．罹災証明発行業務 を移

行す る」 と い っ た も の が あげ られ る．こ れ は，もとは 「4．
罹 災 証 明発 行業務 を撤収 す る」 とい う表 現 だ っ た もの の ，
その 表現が 合わ な い と判断 し，そ の 中身 とな る仕事 を再

整理 し，そ の 仕事に タイ トル をつ け る形で 追加 され た も

の で あ る．

　 これ らは ，過 去 の 事 例 で は 見 え て い なか っ た仕 事 が見

えて く る こ とで 仕 事 が補 完 され る一方 で ， 追加 した こ と

に確証 が得 られ な い とい っ た 課題 が含 まれ て い る とい え

る．
b）Edit

　 「Editl に つ い て は，　 「  E」　 「CEE」　 「ECC」　 「ECE」
「EEC」　 「EEE」 とい っ たパ タ

ー
ン を指 して い る．これ ら

に は 「表 現の 変 更 」　 「階 層 の 変 更 」　 「地 域 事情 の 反 映」

とい う三 つ の パ タ
ー

ン が存在する 、 「Edit」 は主 に 図15
の 中で 青字で 示 して い る も の が そ れ に 当た る．
　 「表 現 の 変 更 」 とは，　 「2−2発 行場 所 を設 定す る」 や

「1−2当座 の 計 画 を 立 て る」 な どが あげ られ る．次 に 「階

層 の変 更」 とは，　 「4．罹 災結果 を共 有す る」 が 「4−2罹
災結 果 を共 有 す る 」 とな っ た よ うに，当初 考 えて い た階

層 に は そ ぐわ ず，レ ベ ル 1か ら レ ベ ル 2へ と変 更 に な っ た

もの が あげ られ る．最 後 に，　 「地域 事 情 の 反 映」 とは ，
「2−5−2広報班 に依頼 す る」 とい っ た 形で そ の 自治体 に お

け る組織 体 制 が 反 映 され る もの が あ げ られ て い る，

　これ らに つ い て は ， 仕事 の 内容 が大 き く変わ る わけ で

は な く，表現 の
一

部が本 人 に とっ て 読 み や す い 形 に 目的

語 を変更す る こ とや 述語 を変更 する 程度 の もの で あ る．

しか し なが ら，言 葉の 定義や仕事間 の 関係 を明確 に 規定

しな けれ ば，過 去 の 事例 の 意図 が 正 確 には 伝わ ら ない こ

とを示 唆 して い る とい える．
c）DeIete

　 「Delete 」 に つ い て は ，　 「CCD」　 「ECD」　 「EED　l
「ACD ］ とい うパ タ

ー
ン を指 して い る．

　業務の 検 証 （DFD 検証 時）にお い て は，　 「 （不 必 要 と判

断）変化 な し」　 「表 現形式 の 変 更 」　 「模索的な手 段 を削

除t が あ る ，　 「表 現形 式 の 変 更」 は ，　 「3−1−4個 別相 談 を

受付す る」 が 削除され，DFDに お ける ノ ウハ ウとし て ，記

載す る こ とに なっ た ．　 「模索的な 手段 を削 除」 は，　 「4−

1−1共 有 先 を 特 定 す る 」 が 削 除 さ れ た ．こ れ は ，摘

要とい うフ ィ
ー

ル ドに お い て ，事 前 に 「生活 再建関 連部

局 をリス トア ッ プ」 す る とい うこ とを考え たた め に，こ

の 業務 を消 す こ とに なっ た，

表3　仕事の パ ター
ン に お ける 問題 と改善案

　 こ れ ら に つ い て は，模 索的 に 進 む災 害 対 応 を振 り返 る

こ とで ，事前に で きる こ とは なに か を検討する 上 で，段

取 り が 改善 され る 機会 と な る ，しか し，なぜ そ の 手 順 を

踏 ん だ の か とい う事実関係 にっ い て把 握 した 上 で 検討 し

な けれ ば，災害対応 の 特性 の 1っ で あ る思い が けない こ と

が 制約 条 件 や 前提 条 件 と な る こ と を考 え る と 注 意 しな け

れ ばな らない 仕 事 とな る とい え る．

  仕事の パ ターン か ら見る 問題点とその 改善策

　表3に 継承過程 の 分析 に 見 られ た 代表 パ タ
ー

ン お よ び 課

題 とそ の 解決策 を示 す，こ の よ うに，分析の 枠組み で 示

した 4つ の ア クシ ョ ン それ ぞれ にお い て 問題 点 はあ り， そ

れ らに 対 して 改 善策 を考 え るこ とが で き る．
　 こ の 問題 点 と改善 策 は ，災 害 対応 で 得 られ た教 訓 と知

識 を継承す る 上 で の 最 適 解で あ る と断 定 は 出来 ない ．し

か し，本 研 究で 提 案 し た 分析 枠組 み を導 入 し た こ と に よ

り．それ ぞれ の 方策を評価で きた と同時 に ，新 た な方 策

の 検 討 を実施す る こ と は 実現 され た ．こ の よ うに，従来

で は ， あい ま い と して い た 知識 の 継 承 とい うも の に対 し

て ，大 局 的 で は あ るが，そ の 行 動 特性 を とらえ る こ とが

で きた こ とで ，よ り知 識の 継承 を行 う施 策 を検討で き る

と い う素地 を生 み 出す こ とが で きた と考えて い る．

7 ，おわりに

　本 研 究 で は，成果 と して 大き く三 つ あげる、それ は，
（1）体 系的 かっ ニ ーズ に応 えた災 害対 応 記録 を作 成で きた

こ と，（2）検証 装置を 導入 した知識 の 継承 プ ロ セ ス
，  

教訓 と知 識の 継承 を して い く上で の 分析 枠 組 み を提 案 で

き た こ とで ある，
　 従 来 の 先 行 研 究 で は，知識 移 転 を行 動 特 性 と し て 見 る

こ とは せ ず，結果的な もの と して 捉 え て い た．そ の た め ，

実 証 的 にそ の 結果 を評 価 す る こ とは な され て こ なか っ た ．

本研究で は，知 識移転 過 程を 実務者 の 行 動 特 性 に結 び つ

け ， 知識 の 移 転過 程 を分 析 す る枠組 み の 提 案を 行 っ た ．
こ の 枠組 み を提案する こ とで ，どの よ うな継承方法 が あ
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るの か に つ い て 議論 で きる よ うに なっ た ．
　今後 の 課 題 は，ケース を増やす 上 で知識 移転の 効 率性

お よび 効 果性 を高 め る仕 掛 けを 考案 して い く必 要 が あ る 、
今 回 はそ の 前提 とな る分析 枠組 み を提 案 で きた こ とが 価

値で あ る．し か し，経験 に お け る 前提 条 件，制 約 条 件 が

異なるた め，過去 の 経験が 全て 正 し くは ない ．
　 繰 り返 し起 こ る教 訓 と起 こ らな い 教 訓 を 選別 し，咀 嚼

し た 形で マ ニ ュ アル 作成の 中に 取 り込 む こ とが理 想で あ

る，今 後 の 研 究 にお い て，過 去 の 様 々 な 事例 を同 様 に 分

析す る こ とに よ り，よ り高い レ ベ ル で の 知識移転の 可 能

性 につ い て 検討 して い くこ とを考 えて い る．

補注

（1）WBSη
s）

　 Work　Breakdown 　Structure の 略．　 WBS は，　 BFD の 構成

要素の 一
つ で あ る．WBS は，　M7 を表 形 式 に 整理 した もの

に なる．業務 内容 に っ い て ，階層性を もた せ 整理 し た も

の で あ る．レ ベ ル は仕事 の 階層 を表 し，1，2，3 に な る に

つ い て 業務 に お け る 「業務 」　 「ま とま り仕事 （仕事の 集

合〉」　 「仕 事 （手 続 き） ］ と示 され て い る．これ は ， 組

織の 三 層構 造 に 基 づ くも の で あ る，組織 の 三 層構 造 は，
第 1 階層 は意思 決 定機 能，第 2 階層 は企 画 立案機 能，第

3 階層 は 実 行機 能 か らな る が，レ ベ ル 1 は，意思 決 定機能

が 見 るべ き内容で あ り 「業務」，レ ベ ル 2 は，企 画立案

機能 が 見 るべ き内容 で あ り 「ま とま り仕事，レ ベ ル 3 は，
実行機能が 見る べ き内容 で あ り 「仕事」 と表 現 し て い る

（付 図 1）．
　 　 　 　 レペ ル 1　 　　 レペ ル 2　　 　　 　　 レベ ル3

付 図 1WBS と危機対応組織に 求 め られ る機能

（2）BFD9｝

　Business　Flow　Diagramの 略．　 BFD は，京都 大学防災研

究所で 開発 され た 災害 対応 業務 内 容 記述 ツ ール で あ る，M

7 シ ート，仕 事カード，資源カ
ー

ドか ら構成 され る．大

き く4 つ の フ ・1・・一ズ か らな り，M7
，
　WBS ，仕 事カ ードの 詳

細化，DFD か らなる．

（3）M79）

　Magical　Sevenの 略．　 M7 は，　 BFD の 構成 要素 の
一

つ で

あ る。M7は 必要 な業務は なにか とい う問い の もと，仕事

を階層的 に 表 現す る M7 シ
ートと仕 事 内容 を記 載 した仕事

カードか ら構 成され る，

（4）DFD9）

　Data　Flow 　Diagram の 略．　 DFD は ，　 BFD の 構成要素の
一

つ で あ る。DFD は，業務 は どの よ うに遂 行 され る か とい

う問 い の も と，そ れ ぞれ の 仕 事内容 及 び 仕事 内容 間 に お

け る情報 の 入 出 力 ， 資 源 の 流 れ，そ し て 制約 を記載 され

て い る．

　なお ，本 論 文 は 第
一

筆者 が 京都大 学大 学院在学中 の 修

士論文をま とめた もの で ，現 職の 業務 との 関連は ない ．
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