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概要

組織において,ワ ー クプロセスで発生す るインフォーマルな情報には,共 有する重要性

の高いノウハ ウ的な情報 も含 まれ る.従 来 はこれ らの情報をワー クプロセス とは切 り離 し

て蓄積 し,キ ーワー ドによる検索等の手段 によって参照者に提供 してきた.し かし,蓄 積

情報 を検索す るための適宜な条件 が指定できなければ,参 照ニーズに最 も適する情報が得

られない,他 の情報が優先 して提示 されて しま う,と い う場合 を生 じる.こ のような背景

には,提 供者が検索条件 を提 供情報に付加する際,そ の情報 に付 随するコンテクス トを反

映 したキー ワー ド等を選択 し付加 しているにも関わ らず,参 照者 にはこのコンテクス トが

類推 し難いとい う問題がある.

上記の課題に対 し,本 論文では,情 報提供時のコンテクス トを参照者 に連動 させるため

に,ワ ー クプロセスに連携 した情報共有手法を提案する.さ らに,共 有 され る情報 の重要

度は様々であるが,参 照対象者が多 く再利用可能性の高い情報 ほど,組 織 の知識資産 とし

て利用価値が高い と考 える.そ こで,定 型化がな され て,再 施行頻度の高いワークプ ロセ

スであるワー クフロー に着 目し,フ ロー に関連 して発生するインフォーマル情報を対象 に

議論 を行な う.

Abstract

Theinformalinformationthatisgeneratedthroughthegroupworkprocessalso

includesknowhow.Intheconventionalapproach,thistypeofinformationincondition

toseparatefromtheworkprocess,wasstoredandretrievedusingkeywords.However,ifa

referencinguserwasunabletoinputtheappropriatekeywordforretrieving,hemightbe

unabletoobtaintheinformationmostsuitabletohisneeds,orotherinformationmight

takeprecedencewhenbeingcalledupfordisplay.Inthebackgroundofthissituation,it

liesthefollowingproblem:despitethefactthatthekeywordsselectedandassignedby

theprovidinguserreflectthecontext,itmaybedifficultforthereferencingusertofind

outthiscontextbyanalogy.

Tocopewiththeaboveissuesweproposeaninformationsharingmethodtolinkthe

referencinguserwiththecontextatthetimetheinformationisprovided.Furthermore,

webelievethatinformationthatisreusedbymanyusers,hasahigherusagevalueas

"knowledgeassets"inanorganization.Withthisinmind,wefocusontheworkflow(a

fixed-formworkprocesswithahighfrequencyofrepetition)andinformalinformation

thatarisesonthisflow.
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1ま えがき

組織において,メ ンバ内に個人所有 されたノウハ ウ等の情報 を,メ ンバ間で組織情報 と

して共有 し知識資産 となす,ナ レッジマネ ジメン トとい う概念の重要性が年 々高まってい

る[1,2,3].計 算機 を利用 したナレッジマネジメン ト支援 も,様 々な技術 を用いて方 向性

が探 られている 国.組 織におけるノウハ ウ共有を目指 した研究では,個 人か ら収集 した ノ

ウハ ウをシステムを介 して蓄積 し,蓄 積塊 の中から検索する方法が取 られてきた[5].

しか しなが ら,こ のような方法では,収 集 された情報を,そ れ らの情報が活用 され る対

象 となるワー クプ ロセスとは切 り離 して蓄積 ・提示 している.他 方,情 報の提 供者 は,提

供す る情報が最 も活か され るように,ワ ー クプ ロセスの特徴を反映す るように再利用のた

めの条件を付加 する.そ のため,情 報を参照 しようとす るユ・一ザは,そ の情 報に付随す る

再利用のための条件を汲み取 ることができず,適 宜な検索条件の指定が難 しい.そ の結果,

参照ニーズに最 も適する情報が得 られない,他 の情報が優先 して提示 され て しま う,と い

う場合 を招 く.一 方,あ るワー クプロセスを遂行 してい るユーザは,プ ロセスに関す るコ

ンテクス トが分かっていて も,そ のプ ロセスに関与 して提供 された情報 の存在 は,他 者 か

ら教 えられた り,検 索挙動 に出るなどしない限 りは分 からない.オ フィスの計算機化 が今

後進むにつれて,計 算機 を用いた業務支援 のニーズは高ま り,情 報共有 と連動 したワー ク

プロセス支援は重要になると考え られ る.

そ こで,本 研究では,情 報共有支援 とワー クプロセス支援の連携により,蓄 積情報に付

随す るコンテクス トに関 して,再 現性 を一部持つ情報の共有を目指す.

さらに,共 有 され る情報の重要度は様 々であるが,参 照対象者が多 く再利用可能性の高

い情報ほど,組 織の知識資産 として利用価値が高い と考えられ る.特 にプロセスがワー ク

フローの様 に定型化 されて,同 一手順の再施行が可能な場合は,コ ンテキス トの再現率が

高い.本 論文では,ワ ー クプ ロセス中で も定型化がな されて,再 施行頻度 の高いワークフ

ローに焦点を当てて議論を行い,ノ ウハ ウ的な組織情報をフローに連携 して共有するため

の手法の提案 を行な う.

以下,2章 では組織 におけ る情報共有や ワー クフロー等についての関連研 究を紹介 し,

3章 において効果的な組織情報共有のためのアプローチを述べる.4章 ではケーススタデ ィ

として取 り上げたワー クフローシステムの概略を述べ,フ ローに連携 した情報共有の実現

方法の説明を5章 で行な う.6章 は本研究 と特に関連性のある研究 との比較 とワークフロー

管理 における例外処理 に対する適用性について議論を行な う.最 後 の7章 にま とめと今後

の課題を述べ る.
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2関 連研究

2.1組 織情報共有システム

グループワークプ ロセスで発生す るノウハ ウともな り得 るインフォ.__.マル な情報を,メ

ンバー間で共有す る重要性が指摘 されてきた[6].し か し,こ れ らの情報は,従 来,公 式な

ドキュメントとして記録 されなかったために,失 われやすいことも論議 され[7],こ れ らの

情報 の蓄積 ・共有を目指 して種 々のシステムが開発 されている.例 えば,ユ ーザ とエキス

パー ト間でや りとりされ るQ&Aを 有機的に結びつけるAnswerGarden[8]が ある・ ノウ

ハ ウ蓄積 システムFISH[9】 は,個 人が保有 している断片的な情報 をグループ内で共有す る

ことを目的に開発 された.そ して,観 察 ・評価のステ ップを経て,マ ルチサーバ構成 を採

るGoldFIsH【51,情 報参照時に動的なリンクを自動生成するFly-Fishing[10]へ と改善 され

ている.ま た,[11]で は,オ フィスの構成や業務手順の ような体系化可能な知識を蓄積す

る知識べ一ス,仕 事のこつや事例など体系化 されない個人のノウハウを蓄積す るノウハ ウ

ベー スの2つ のデー タベースの連携で知識情報の管理検索を行なっている.[12]は,シ ス

テムエンジニア とネ ットワークやデータベース とい った ドメインの専門家の間で 「質問 と

回答」の対を知識 として捉え,実 務を通 じた コミュニテ ィ知識べ一ス環境が改善可能であ

ることを明 らかに している.

『蓄積→検索条件の指定→参照』とい う情報共有の方式では,収 集 した情報 をワー クプ

ロセスとは切 り離 して蓄積 しているため,参 照者のニーズに適 したノウハ ウが参照できる

か否 かは,検 索条件 の指定に左右 されて しま う.複 数のキーワー ドを指定す る場合も,最

低一っは合わなければな らず,ま た,指 定 キーワー ドが多い結果,検 索結果 も増え過 ぎて

真に必要な情報が埋没 して しま う.適 した検索条件 を指定できない背景には,情 報提供 時

におけるコンテクス トが参照者 にはイメ,.._.ジし難 く,ど のプロセ スで必要 とされる情報で

あるかが分か らない ことが挙げ られ る.つ ま り,提 供者 が情報を提供 した際のコンテクス

トが分か らないことが問題である.こ れは,計 算機 を介 さない場合 において も同様であ り,

以下のような指摘 がされてい る.コ ンテクス ト情報 が豊富な 「場」では,メ タファーや ア

ナロジーを駆使 して暗黙知 の共有化が可能であ り,個 々人が同 じ経験をす るような状況や

場の環境をマネジ メン トすることによって,暗 黙知を管理せ ざるを得ない.特 に,日 本人

は大規模組織 での積極的な情報交流が苦手なために,一 層当てはまるとされている[3].

さらに,共 有情報の内容に,ど のワー クプロセスに関する情報 であるのかが詳 しく説 明

されていたとしても,ユ ーザが検索を試みないかぎ り,参 照 されない とい う問題点もある.

オンデマンドのQ&Aで,情 報の提供者 と参照者 を結びつけているようなシステムで

は,質 問内容が どれだけコンテクス トを伝 えているかが問題 となる.
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2.2ワ ー ク フ ロー シ ス テ ム

オフィス業務の生産性向上を目的に,業 務 フローの管理 を行 うワー クフローシステムの

研究 も着 目され,研 究事例 も多 く発表 されている[13,14,15,16].ま た,商 用 システムの

開発 も盛んである[17】.ワ ー クフローシステムに関する最近の研究 トピックは,ワ ー クフ

ローモデル,例 外処理へ の対処,エ ージェント技術の応用,企 業間インターワークフロー,

仕様の標準化,XML(eXtensibleMarkupLanguage)の 利用,等 である[18,19,20,21].

また,ワ ー クフローに関する研究動向をまとめた[22]で は,ワ ークフロー と会議システム

を結合するW・Tel(Work且 ・wandTelecooperation)が 紹介 されてい る.

BPR(BusinessProcessReengineering)な どによって,ワ ークフローに定義可能なプ

ロセスの多 くは定型的な業務であ り,一 見,ノ ウハ ウ等 を必要 としないプロセスに考え ら

れる.し か しなが ら,ノ ウハ ウを必要 とはしない ように見受けられ る伝票処理でさえも,長

年の間にワークプロセスに関するノウハウが個人 内に蓄積 されてゆ く(4.3章).グ ループ

間で共有 され る情報に関するconventi・n(フ ァイルの名前づけなど,さ まざまな習慣)が

必要になった例 も報告 されている[22,23].こ のようなconventionも ノウハ ウ的な情報の

一種である.し か し,従 来のワー クフローシステムでは,仕 事の流れ は明確 に定義 されて

いるものの,実 際のワー クプロセスで必要 とな る詳細な ノウハ ウは,業 務を中断 して,他

のメンバに尋ね る,別 途 ノウハ ウ共有システムを使 う,な どの必要があった.他 の メンバ

に尋ねる場合 は,作 業の どの部分に関する質問であるか を詳細 に説 明 しなけれ ばな らず,

また,ノ ウハ ウ共有システムを使 う場合 は,ワ ー クプロセ スとは分離 したシステムを利用

するために,情 報 に付随するコンテ クス トが類推 し難 く,適 宜な検索条件の指定が難 しい.

[18]に おいても,あ る種の工程管理では,過 去 の業務のノウハ ウの蓄積 ・検索が非常 に重

要であるにも関わ らず,製 品化 され ているワー クフロー管理システムでは,連 携 したデー

タベース管理システムによるプロダクトの管理 しか行なわれていない ことが指摘 されてい

る.こ のよ うに,従 来のワー クフローシステムでは,フ ローに直結 した形式でノウハウ的

な組織情報の共有は行 なわれていない.

3組 織情報共有のアプローチ

前章で述べたように,業 務に密着 した形での組織情報共有が重要であり,ワ ークプロセ

スに連携 した情報共有を行な う必要がある.本 章では,ワ ークプロセスに連携 した情報共

有を行なう上で必要 となる,効 果的な情報共有のためのアプ ローチを述べ る.本 論文では,

ワー クプロセスの一つ として,ワ,__.ク フロ.___システムのフローに焦点 を当てる(図1).
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図1:フ ローに連携 した組織情報共有

3.1組 織情報の収集方法 と表現形式

グループ ワークにおいて共有 され る情報は,(1)仕 様書のような協調作業の対象 そのも

のの情報,(2)途 中成果物に関す る議論 のような会話情報,(3)仕 事に関するノウハ ウや本

のような参照情報に大別 され る[24].本 研究で共有の目的とする組織情報 は,上 記の(3)に

あたる情報であ り,組 織内で繰 り返 し参照 される再利用性 の高い共有情報である.こ のよ

うな組織情報 をメンバ各々から収集するにあた り,情 報を保有 していることへの気づ き,忙

しさからの情報入力の敬遠,提 供内容に関する自信,な どの問題が生 じ,メ ンバの 自発的

な提供に頼 るだけでは,共 有情報 の充実は難 しい ことが指摘 されている[25].そ こで,本

研究では以下の2つ の方法によ り,組 織情報 となる情報の収集 を行なう.

1.直 接入力:ワ ークプロセスを遂行 している作業者が,そ のプロセスを遂行中に得たノ

ウハウ的な情報をシステムに入力す る.

2.模 範ルールに基づ く抽 出:組 織の構造,オ フ ィス手続きや組織のルール に詳 しくなけ

れば,ワ ークフローのフロー定義 はできない.こ のフロー定義を行 う業務のエキス

パー トか ら,メ タノウハウ情報を予め抽出 しておき,模 範ルール として加工 してお

く.そ して,こ の模範ルールに基づき,メ ンバの作業履歴や成果物の集合か ら,ノ ウ

ハウとな りうる情報の抽出を行 なう.

また,ノ ウハウ的な情報の内容 は,体 系化 ・定型化が難 しい場合が多いため,そ の表

現形式には,人 間が可読で表現に制約が少ないテキス ト形式が適す る[9,11].本 研究 にお

いても,組 織情報の収集/蓄 積/参 照にはテキス ト形式を用い る.直 接入力 による情報収
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集 の場合は,入 力時に文書構造や情報の粒度 を限定せず,入 力時のままのテキス トを蓄積

/参 照に用い る.模 範ル._._ルに基づ く抽出の場合 も,抽 出 された情報はテキス ト形式 で用

い る.

3.2参 照者 へ の提 供 強度

従来の能動的検索行動を必要 とするシステムでは,参 照者 が参照を意図 した時にのみ,

検索挙動を行 なっていたが,こ れでは現在処理 中の業務に関連 する共有情報の存在 に気づ

くことが困難である.そ こで,プ ロセスに付随 した共有情報の存在を気づかせるため,ア

ウェアネス(Awareness)【26]を 用いる.ア ウェアネスは一種の刺激であ り,知 覚心理学の

刺激 の属性 の一つ 『強度』[27]と い う観点か ら,以 下の提 供強度が考えられ る.

・強度 く強〉:情 報参照者の状況には関知せず,ダ イレクトにアウェアネスを与 える.

・強度 く中〉:情 報参照者が受け取 りを意図 した時にアウェアネスを与 える.

・強度 く弱〉:情 報参照者の利用主体にアウェアネスを付随 させて与える.

本研究の場合,利 用主体をワー クフローにおけるアクティビテ ィと考え,3つ の強度中では

最 も自然 な提 供強度く弱 〉を用いて,共 有情報の提示を行な う.提 供強度く弱 〉とは,あ

るシステムを起動 した場合 に,そ のシステムに付随的に表示することによ り,ア ウェアネ

スを提供す るものである.例 えば,World-WideWeb(WWW)に おける広告表示な どで

ある.

3.3参 照 ビューのプ ロパテ ィ

ーつのワー クプロセ スに複数の共有情報が リンクされる可能性は高 く
,こ れ らの情報の

抽 出順位が重要 となる.こ れは,同 じワークプ ロセスにリンクされた共有情報でも,ユ ー

ザの利用観点が微妙に異なるか らである.そ のため,参 照者 が利用観点に応 じて,共 有情

報の参照 ビューをカスタマイズできるように実現す る.参 照 ビューの種類 として,情 報提

供者の所属,情 報提供者の職階,情 報が提供 された時間,を 取 り上げ る.

4CERESの 概要 と運用上の課題

本章では,フ ローに連携 した情報共有に関して,ケ ース ・スタデ ィとな るCERESシ ス

テムの概要を説明す るとともに,約4年 間の実運用 の結果,明 らかにな ったノウハ ウ共有

に関する問題点について述べる.
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図2:CERESの クライアン ト画面例

4.1CERESの 概 要

CERES(ComputerEnvironmentforREal-workSupports)シ ステムは,国 立研究機

関におけるワー クフロ,___を管理するために開発 され,研 究費執行管理業務で発生するフロー

支援に主に用い られている[28].

システム構成:CERESで は取 り扱 うデータの殆ん どをデー タベースに格納する.サ ー

バはUNIX計 算機上にあ り,処 理の大半はサーバ上で行なわれ る.ワ ー クフローエ ンジン

は,メ ールサーバ,WWWサ ーバ,お よびAppleTalkサ ーバ と通信 して入 出力を行ってい

る.ま た,ユ ーザの複数 の計算機環境の違いを吸収するため,Webブ ラウザや一般の メー

ル リーダか らワークフロー業務の利用 が可能であ り,マ ルチプ ラットフォームに対応 して

い る.

ユーザ:ユ ーザは国立研究機関に所属する教官や事務官である.教 官は物品発注伝票 の

初期入力や研 究費の残 高確認等 を,事 務官は伝票の更新等を,CERESを 通 して行な って

い る.

インタフェース:図2は 事務側ユーザにおけるクライアン ト画面であ り,あ る教官研究

費の執行状況一覧の表示を行 っている場合である.

フロー定義:個 々の業務 フローの定義の記述には,ス クリプ ト記述言語 としてPerlを 用

いる.部 署,人,予 算細 目/費 目などは,そ れぞれ の定義ファイル に記述 し,人 事移動や予

算 区分の変更等の場合にはこの定義 を変更する.デ ー タベースへの入出力や前述の各種定

義 を利用 した処理は全てPerlの ライブ ラリとして提供 されてい る.CERESを 用いた研究

費執行管理業務では,業 務 フローの進行 に伴 って発生/修 正 され る伝票な どの情報の殆ん

7



どを,CERES内 のデータベースに格納 し,各 部署のユーザがDBMSを 通 してアクセスす

る.例 えば,物 品発 注におけるフローの一部は次の様 になる.教 官が送信 した発注の電子

メール に,必 須項 目の抜けが無ければ,CERESが 機械的に受理す る.さ らに,CERESは

受理内容をデータベースに追加す るとともに,伝 票を印刷 し,発 注 した教官 に対 して受理

確認のメールを送 る.そ の後,教 官から予算執行状況の照会要求があると,CERESは デー

タベース内に蓄積 した確定情報 と仮想情報 を用いて推 定残高を計算 し提示する.こ れによ

り,教 官は研究費の執行状況の大要を把握可能である.

4.2実 組織 における運用

CERESは,試 験運用の後,機 能追加 を繰 り返 しなが ら1996年4月 よ り実業務におい

て全学規模で継続運用 している.以 下に,1999年 度の運用規模 を示す.

・ユ ーザ数

229人(3つ の研 究科 の教 官201人,事 務 官28人)

・伝票発行件数

年 間累積件数27,800件,年 間平均件数80件/日,ピ ーク期(2-3.月)平 均件数100

件/日

・Webブ ラウザか らの照会件数

年間累積件数21,000件,年 間平均件数60件/日,ピ ーク期(2-3月)平 均件数90件/

日

CERESに 関 してユーザに インタビュー一を行なった結果,処 理 ミスの早期発見が可能 と

なった,手 間が省力化できた,後 戻 り工数が削減できた,等 の導入効果が認 められ[28],組

織における基幹システムとなった.

4.3運 用上 の課題

上記のように,CERESが 組織 に深 く定着 したシステムにな り,業 務の計算機支援が高

まって来た.し か し,CERESで 管理する業務 フローに関 したノウハ ウとの連携が問題 とな

るようになった.こ れ までの国立研究機 関では,民 間等の組織に比べて業務 のマニ ュアル

化や計算機支援が遅れ てい る.例 えば,予 算の種類に応 じた複雑 な制約 に関す る処理方法

など様 々なノウハウが存在す るが,こ れ らは各ユーザが個人所有す るに留 ま り,ノ ウハ ウ

を組織的に共有す る手段がなかった.そ の背景には,事 務官 と教 自は全 く職種が違 うため

実質的な交流がないことや,研 究分野の違いか ら教官同士の交流 も民間企業等の組織 に比

べて極端に少 ない ことが挙げ られ る.さ らに,事 務官は3年 ほ どで異動す ることが多いた
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図3:実 現 したシステム構成

め,個 人に内在 されたノウハウが効率良 く他のユーザ と共有できない.例 えば,ア クテ ィ

ビティにおける作業者が処理対象データを見た後,最 適な担当者へと動的に変更する場合

がある.こ の場合,担 当者変更の背景にあるインフォーマルな情報が重要となる.ま た,差

戻 しが生じた場合,差 戻し側が気づいたノウハウを,流 した側の作業者へ明確に伝えなけ

れば,次 に同様な条件の処理が発生した場合に同じ誤 りが繰 り返されてしまう.

さらに,国 立研究機関という組織の特徴上,統 一した計算機環境をユーザに強制する

ことは困難であり,多 様な計算機環境が業務のべ一スとなっている.そ のため,マ ルチプ

ラットフォームでない情報共有システムの導入は望めない.

5CERESを 用 いた実現

3章 のアプ ローチに基づき,CERES上 にフローに連携 した情報共有システムを試作 し

た.こ のシステムの構成 を図3に 示す.

実装環境:共 有情報は,デ ー タベース管理 システムであるPostgreSQL上 に蓄積 す る・

クライアン トか らの共有情報のアクセスにはWWWを 用いるが,イ ンタフェース部分の

記述には,入 力 フォームの記述に適 したスクリプ ト言語であるPHP/FIを 用いた.こ の イ

ンタフェース部は共有情報のアクセスの他 に,ワ ー クフローシステムCERES本 体 とのや

り取 りも行 う.ま た,こ の各画面のス クリプ ト記述 は,イ ンタフェース定義記述か ら生成

L
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している.こ の元 となる定義では,対 象文書の必要項 目名 の列挙や メ ッセージの記述が殆

ん どであるが,複 雑な処理 を行 う場合には,手 続 きの内容をス クリプ トで直接記述するこ

とも可能である.

連携機能の実現方式:イ ンタフェース部はワークフローエンジン側 とも通信 を行 ってお

り,共 有情報の提供/参 照 を行な う際,ど の ワー クプ ロセスのどのアクティビテ ィに該 当

するのかを示すため,ワ ークフローエンジン側 でのアクテ ィビティ皿)を 受け取 り,こ のID

を共有情報の管理 に用いてい る.

組織情報の収集機能:ユ ーザの直接入力の場合,マ ル チプラットフォームに対応可能と

す るために,Webブ ラウザ のインタフェースを利用 した.模 範ルールに基づ く抽 出では,

業務のエキスパー トか ら,組 織の構造,オ フ ィス手続 きや組織のルールに関す るメタノウ

ハ ウを予め抽 出 し,こ れに基づきCERES内 のデー タベース と作業履歴 から,ノ ウハ ウと

な りうる情報の抽 出を行なった.

共有情報の参照機能:参 照 ビューのプロパ テ ィとして,情 報提供者 の所属,情 報提供者

の職階,共 有情報が提供 された時間を用い る.ユ ーザの所属や職階は,CERES上 で組織

情報 として管理 しているものを用い る.こ のユーザプ ロファイルによ り,情 報提供者 と情

報参照者が同 じ所属や職階であるか を判定す る.時 間に関するプロパ ティは,さ らに"最

新"と"歳 時"の2つ に詳細化 した.最 新 とは,ワ ークプ ロセスに リンクされた共有情報の

うち,提 供 されて2ヶ 月以内の情報 を指す.ま た,グ ループワー クには,季 節 的な周期性

を持つ条件 が付加 される場合がある.例 えば,年 中同 じ手順を踏む物 品発注業務において

も,年 度末の時期には年度末 とい う条件を加 味 して処理 を進 める必要性が生 じる.歳 時 と

は,こ のような季節的周期 を扱 うものであり,ワ ークプ ロセスにリンクされた共有情報の

うち,年 によらず今 日の 日付から前後2週 間以 内の情報を指す.以 上のような参照 ビュー

のプロパテ ィを参照者 が選択することにより(図4),ワ ークプロセスにリンクされた共有

情報 の表示順位 が決定 される.そ して,提 供強度 く弱 〉のアウェアネス的な共有情報の提

示 を行な うために,ア クティビテ ィにおける主処理画面に対 して,付 随 した形で共有情報

の一覧が表示 され る(図5).

5.1試 用 実 験

現在,一 部の事務官 と教 官か らな るモニ ターユーザに より,試 用実験を行な っている.

実運用 してい るCERESの リプ レースは,大 勢 の職員の業務に変更が生 じ,基 幹業務の混

乱が予想 され る.そ のため,現 時点では別の試験サーバ上で稼動させ,実 業務 とは直接連

動 させてはいない.各 モニターユーザ は,実 環境 と類似のデータを試験環境へ も入力 して

試用実験 を行なっている.今 後,実 運用サーバ との連動を行い,ユ ーザ数 を増や してい く

ことによって,詳 細な評価 を行 う予定である.
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一

表1:[29]と 本研究における手法の比較

a.役 割

b.ア クテ ィビテ ィ

c.フ ロー・

組織 情 報

[29]

推論

推論

推論

a,b,cに 基づき抽出

本研究

自明

自明

自明

ブラウジング

6デ イス カ ツシ ョン

本章では,ま ず,本 研究と特に関連性のある研究を取 り上げ,ユ ーザが参照対象 とする

組織情報を入手するまでの過程を比較す る.次 に,ワ ー クフロー管理 における例外処理 に

対 して,本 研究で提案 した手法の適用性を述べ る.

オフ ィス手続きに則 った組織情報共有支援の観点:石 井 らは[29]に おいて,オ フィス手

続 き等を体系化 し共有知識べ一スか らの効果的な知識抽出を 目的に,ユ ーザプロファイル

を用い,各 ユーザが置かれた状況に応 じて抽出フ ィル タの 目の粗 さや形状を柔軟に変化 さ

せている.こ の場合,ユ ーザプロファイルは参照者のもののみであ り,共 有情報の提供者

に関す るユーザプロファイルは考慮 され ていない.組 織情報共有は,グ ループワー クで発

生 したある問題に対 して,同 じ状況にあったユーザの解決策 を共有 しようとい うものであ

る.よ って,ユ ーザのコンテクス トを一部反映 したユーザプ ロファイル は,情 報参照者のも

ののみな らず,情 報提供者 のプロフ ァイル も活用する方が良いと考える.本 研 究では,参

照 ビューに基づ く共有情報抽出アル ゴリズムに情報提供者 のプ ロファイル を利用 している.

また,こ の[29】で例証 されている 『物品の購入方法をシステムに問い合わせ る』場合につ

いて,本 研究の手法 と比較を行な うと以下のようになる(表1).情 報参照者の役割,求 め

ようとしている情報が効果を発揮す るアクテ ィビティ,ア クテ ィビテ ィに関連す るフロー,

の各々は推論によって求め られている.そ して,こ れ らの状況条件に基づき,求 め ようと

する情報を抽出 している.本 研究では,情 報参照者が情報 を得 ようとした時点で,上 記の

役割/ア クテ ィビテ ィ/フ ローは,詳 細 に定義 されてお り自明 となる.そ して,ア クテ ィ

ビテ ィにダ イレク トリンキングされた共有情報 をブ ラウジングすることにより,求 めよう

とする情報を提示 している.そ のため,推 論 に起因する不確実性は無 い.

ワー クプロセス支援の観点:ワ ークフローシステムでは,例 外処理に弱い とい う問題が

従来より指摘 され,代 行設定,差 戻 し,引 き戻 し,等 に対する策が講 じられてい る[17】.例

えば,既 に終了 したアクティビティに起因す る差戻 しが生 じた とする.本 研究では,こ の

ような場合,差 戻 しを行 なうユーザが差戻す理 由を,ノ ウハ ウ情報 として提供す ることが

12



できる.提 供された情報は,関 連するアクテ ィビテ ィにもリンクされ る.こ れ により,次

に同様な条件の処理が発生 した際,関 連 アクテ ィビテ ィのユーザがこの情報 を参照すれば,

差戻 しを未然に防ぐことが可能 となる.ま た,同 一アクテ ィビテ ィのユーザにとっては,差

戻 し先など差戻 しに関するノウハ ウとして参照す ることが可能 である.

7む すび

本論文では,グ ループワー クの遂行に際 して適 宜な組織情報の共有 を目的に,ワ ー ク

プロセスに連携 した組織情報共有手法を提案 した.具 体例 として,ワ ー クフローシステム

におけるワークプロセスを取 り上げ,フ ローに連携 した組織情報共有システムを実現 した.

今後,オ フ ィスの計算機化に伴い,ワ ークプロセス支援の有力手段 として,ワ ークフロー

システムがオフィスに益々浸透 してゆ くものと考 えられる.特 に,ワ ー クフロー支援 の中

でも伝票管理プロセスは,多 くの組織 に存在すると考えられ る.本 論文で提案 した手法は,

伝票管理プ ロセスの ように定型化 がなされて再施行頻度 の高い ワー クプ ロセスにおいて,

組織情報共有に関する効果を特に発揮すると考え られ る.

本論文で示 した試用実験の範囲を さらに拡大 し,実 運用における定性 ・定量的な評価を

行なうことが今後の主要な課題である.ま た,組 織情報収集 にあた って,ユ ーザか らの直

接的な入力を促進 させ ることは,共 有情報 を充実 させ るための重要な鍵 となる.そ のため,

場 合によっては,情 報提供に対す る褒賞金制度[25]の ように計算機 を介 さない面における

組織的な制度の導入や,ユ ーザの組織情報共有への意識 を高める仕組み を,将 来的 には検

討 してゆ く必要がある.さ らに,本 研究で提案 した手法を,幅 広い業務 フローに本格的に

応用するためには,ワ ー クフロー業界の標準化団体WfMC[20]の 標準仕様への対応 も必要

である.、
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