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音声つぶやきによる気づきの収集と活用支援システム 
－気づき組織学習についての考察－ 
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Awareness of service providers plays a critical role in improving quality and efficiency of physical and adaptive intelligent 
services. Although awareness has been well investigated, there are few researches from a service provider viewpoint. 
Therefore, we have proposed a service awareness platform by using the smart voice messaging system. This paper explains 
organizational learning of awareness which is a key factor in the service awareness platform and mentions relations with 
“Product and activity design support based on event database” proposed by Nishimura et al. 

1. はじめに 

医療・介護・接客・保守などの状況適応・行動型のサービス

(Physical and Intelligent Adaptive Service)において，サービス

提供者の「気づき」は極めて重要な役割を果している．ここで，

「状況適応」とは，例えば患者や要介護者などのサービス需要

者の状態やサービスを提供する環境の変化に応じて，適切な

サービスを提供することである[竹中 08]．また，「行動型」とは，

空間を移動しながら頭と体を使うサービスであり，PC の前に座

ったまま遂行できるサービスではないため，PC ベースの協調作

業支援は使えない．状況適応・行動型サービスでは，サービス

提供者の良い気づきによって，状況変化に適切に対応でき，質

の高いサービスが提供できる．特に，複数のスタッフの協働でサ

ービスを提供する場合，スタッフ間の「気づき」の共有が不可欠

である．従来から，ヒューマンファクタ分野では状況アウェアネス

の研究は精力的に行われてきたが，サービスの質の向上のた

めに「気づき」を収集し，グループで共有し活用する視点はなか

った．また，グループウェアで研究されてきたアウェアネスは，協

調作業を促進するために，他のスタッフの状況を気づかせること

（気づき誘発）が目的であり，サービス需要者の状況変化に関

する気づきではなかった．筆者らは，これらの関連するアウェア

ネス研究の成果を取り込みつつ，状況適応・行動型サービスの

ための「気づき」の誘発・収集・活用を総合的に支援する「気づ

きプラットフォーム」を提案している[内平 14]．本稿では，気づき

プラットフォームにおいて，重要な役割を果たす「気づき組織学

習」について説明するとともに，西村らの提唱するモノ・コトづくり

支援技術[西村 13]の視点からその位置づけを考察する． 

2. 気づきに関する先行研究 

（１）状況アウェアネス 
状況アウェアネス（Situation Awareness）は，事故防止のため

のヒューマンファクタとして研究されてきた．Endsley による状況

アウェアネスの定義は，「ある時空間環境の中での要素の認識，

その要素の意味の理解，近未来におけるその要素の状態の予

測」である[Endsley12]．また，状況アウェアネスには，３つのレベ

ル（現状の認識，現状の理解，将来の予測）があるとしている．

ここでは，人間の認知的な限界を前提として，いかに適切なイン

タフェースを設計し，情報提供を行うかが研究の課題である．ま

た，運転クルーなどのチームによる状況アウェアネスの学習の

検討も行われている[Endsley00]． 
（２）コンテキストアウェアネス 

コンテキストアウェアネス（Context Awareness）は，ユビキタス

コンピューティングの重要な要素であり，人，モノ，環境などの場

所を含む状況の変化をセンサや計算機で自動的に検出し，活

用することである[Bolchini07]．人間が持っている「気づき」の能

力を，センサや計算機で代替することで，自動化や人間を支援

することができる．病院におけるコンテキストアウェアシステムも

いくつか提案されている[Bricon-Souf07]．たとえば，人や薬や

ベッドに無線タグを付けることで，不適切な組み合わせを排除

することができる．國藤らのアウェアグループホームでは，カメラ

や RFID マットで高齢者の見守り支援を行っている[國藤 09]．  
（３）協調／一般／ソーシャルアウェアネス 

計算機（グループウェア）を使った分散協調作業の支援では，

協調／一般／ソーシャルアウェアネス（Collaboration/General/ 
Social Awareness）の研究が行われている．これは，グループウ

ェアで欠けている他のメンバーの存在感や臨場感の気づきを補

完し，協調作業の連携を潤滑にする技術である[Dourish92]．ヘ

ルスケア分野では，インタラクティブな共有ディスプレイを用いた

アウェアネスによる手術室の協調作業支援などの研究がある

[Bardram06]． 
上記の先行研究では，主にセンサ情報やユーザインタフェー

ス技術により，人・モノ・環境に関する気づきの誘発支援を行っ

ており，サービス提供者自身の様々な気づきを収集し，関係者

での活用を支援するという視点は弱かった．我々は，人間の五

感による「人間センサ」の重要性に注目し，気づきの「誘発」だけ

でなく，気づきの「収集」と「活用」を総合的に支援することを目

指している（図１）．ここで，気づきの活用には，スタッフ間での知

識の共有と組織として気づき力を向上するための組織学習があ

る．本稿では，特に後者（気づき組織学習）に関して検討する． 
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図１：気づきの誘発・収集・活用 
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3. 音声つぶやきシステムの概要と課題 

筆者らは，最近技術的に大きく進展している音声インタフェ

ースを使い，看護や介護サービスにおける気づきをその場で簡

単に収集し，スタッフ間で活用する音声つぶやきシステムを産

学連携プロジェクト1で開発してきた[Uchihira11, 内平 13]．本章

では，これまでに開発した音声つぶやきシステムの概要および

課題について説明する（図２）． 
本システムでは，ケアスタッフはアプリを組み込んだ市販のス

マートフォンとボタン付きヘッドセットを装着し，患者や要介護者

に関する気づきや連絡したいことを，ヘッドセットのボタン１つの

操作で音声メッセージ（以下，音声つぶやき）として現場で入力

できる．１音声メッセージは概ね 10～30 秒であり，長い会話を

記録するものではない．音声つぶやきシステムの特徴は，音声

つぶやきを必要な相手に適切なタイミングで配信する点である．

ここで，誰にいつ配信するかは，ケアスタッフがその場で指定す

る必要はなく，サーバ側で，つぶやき内容と発話時のセンサ情

報と業務情報から自動的に計算する．このサーバ側の自動配

信機構を「つぶやき交換機」と名付けた．  
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図２：音声つぶやきシステムとつぶやき交換機 

 
つぶやき交換機では，送り手が発話した生音声に，発話内容

のキーワード，発話時の位置，加速度，業務などをセンサ情報

や業務情報を，状況タグとして生音声に注記する．屋内の位置

測位は，Bluetooth を使う．つぶやき交換機は，状況タグを用い

て，つぶやきを分類し，ルールに基づき生音声を必要な人に適

切なタイミングで配信する[Torii12]．ここで，音声認識は配信制

御のための状況タグ生成（キーワード抽出）のために使われる．

近年，看護・介護情報入力端末で利用可能になってきた音声

認識による音声のテキスト化では，認識されたテキストの修正作

業が不可欠であった．しかし，業務中の修正作業は負担が大き

い．音声つぶやきシステムでは，最終的には生音声で相手に伝

わるため，つぶやき時の確認・修正作業は不要になる．さらに，

音声つぶやきシステムを使うことで，ケアスタッフのつぶやきと動

線のログがデータベースに蓄積される．このつぶやき・動線ログ

を可視化することで，業務手順改善や教育，あるいは機材の空

間的配置変更などに活用できる[平林 13,Sugihara14]． 

                                                  
1 （独）科学技術振興機構 問題解決型サービス科学研究

開発プログラム「音声つぶやきによる医療・介護サービス

空間のコミュニケーション革新」プロジェクト

http://www.jaist.ac.jp/ks/mot/JSTservice/index.html 

筆者らは，上記の音声つぶやきシステムを介護施設で試行

評価し，①気づきを準リアルタイムで共有することによるスタッフ

間の連携向上，②従来は介護記録に必ずしも残っていなかっ

た微妙な気づきを，音声つぶやきで収集することによる記録の

質と量の向上，③蓄積されたつぶやき・動線ログの可視化，音

声の再現による業務改善ミーティングでの振り返りの活性化，の

３つの価値を創造できることを定性的に確認した[社会技術研究

開発事業 13]． 
この音声つぶやきシステムは，看護・介護サービスの質と効

率の向上に不可欠な気づきの収集と活用を支援する今までに

ない新しい道具（コミュニケーションメディア）である．しかし，新

しい道具ゆえに，つぶやき方法および活用方法（道具の使い

方）が，個人の経験や性格によってバラバラな点が課題であっ

た．すなわち，つぶやきに関する能力を「気づき力」と呼ぶとす

ると，組織として気づき力をいかに向上できるか（気づき組織学

習）が重要となる．また，収集する気づき自体をいかに誘発する

かに関しても，気づき力と密接に関係するが，従来の音声つぶ

やきシステムでは研究対象外であった．  

4. 気づきプラットフォーム 

筆者らは，既開発の音声つぶやきシステムをベースに，前章

で言及した課題を克服し，システムを有効に使いこなすための

「気づき誘発」「気づき収集」「気づき活用」に関する要素技術を

新規に開発統合し，状況適用・行動型サービスのための「気づ

きプラットフォーム」（図３）の構築を提案している [内平 14]．具

体的には，関連研究者の協力も得ながら，以下の項目を研究

開発することを計画している． 
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図３：気づきプラットフォームの開発項目 

 
（１）気づき体系化 

看護・介護における気づきを体系化，標準化するために，気

づきに至るプロセスの可視化・構造化，および気づきを支援す

る構造化知識コンテンツの開発を行う．  
（２）気づきマイニング 

気づきと各種センサ情報を時系列で関連付け，気づき組織

学習および誘発に有効な情報を提示する気づき分析・可視化

ツールを開発する．  
（３）気づき組織学習 

気づきを共有するだけでなく，有効な気づき方（気づき力）を

組織として学習するための知識共有．継承・創造の仕組み（モ

デル，ツール，手順）を開発する．  
（４）高度気づき誘発 

気づきマイニングの分析結果に基づき，最適なタイミング，適

切な情報量で気づきのきっかけを与えるモデルとシステムを開

発する．  
（５）気づき支援システムのプラットフォーム化 
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既存技術に上記開発技術を状況適応・行動型サービスの気

づき支援システムとして統合し，病院や介護施設および他分野

（店舗やアミューズメント施設）で試行評価を行う．ここで，実フィ

ールドだけでなく，実フィールドを模擬した仮想フィールドも活

用し，有効性を定量的，定性的に検証する．各分野での気づき

支援システムを汎化した気づきプラットフォームを構築する． 
以下では，（３）の気づき組織学習について，より詳細に説明

する． 

5. 気づき組織学習 

学習とは，新しい知識，行動，認知スタイルを習得し，その結

果何らかの変化が起きる過程であり，組織学習とは，新しい知

識，行動，認知スタイルを組織として習得し，その結果組織行動

に何らかの変化が起きる過程であるとする[松行 02]．また，学習

は，①経験による学習と②観察による学習に分けることができる．

上記の文脈で，「気づき力」の習得は，認知スタイルの学習と考

えることができる．気づき力の個人学習と組織学習の違いを図４

で説明する． 
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図４：気づきの個人学習と組織学習 

 

気づき力の個人学習では，自分の気づきに基づき状況を判

断し，行動し，その変化を観察する．この経験によって気づき力

が学習される．一方，音声つぶやきシステムによる気づきの収

集と活用支援システムを利用することで，以下の３つのタイプの

学習が可能になる．結果として組織としての学習が行われ，組

織としての気づき力を向上することができる． 
（１） 自分の気づきからの学習：自分の実施結果の観察による

学習に加えて，他者からのフィードバックにより学習する． 
（２） 他者の気づきからの学習：他者の気づきと行動からの学習

に加えて，他者の気づきの行動とその結果の観察により学

習する． 
（３） 気づき間の触発による創発：同じ対象に対する自分と他者

の気づき間の触発により新しい気づきが創発される． 
ここで，気づきの組織学習の大きな特徴は，気づきには必ず

気づきの対象が存在し，自分も他者も同じ対象に対する形式的

および暗黙的知識は持っている点である．対象に対する知識な

しに気づきだけを共有しても情報量が足りない．逆に，他者の

気づきに触発されて，新たな気づきが創発される場合がある．こ

れが，（３）の気づき間の触発による創発であり，ブレインストーミ

ングにおけるアイディアの連想と同じメカニズムである（図５） 
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図５：自分と他者の気づきの創発 

 
 この気づきの組織学習を支援する機能として，既開発の音声

つぶやきシステムでも，（ア）他人のつぶやきを準リアルタイムで

共有することによる気づきの創発，（イ）閲覧画面で「いいね」ボ

タンを押すことによる，自分の気づきに対する他者からのフィー

ドバック，（ウ）音声つぶやきログを用いた振り返り分析による学

習が実装されている．しかしながら，これらの機能は単発的でプ

リミティブであり，必ずしも組織学習支援機能としては十分では

ない．（ウ）の音声つぶやきログを用いた振り返り分析も，気づき

自体より状況判断や行動に関する学習であり，気づきに力点を

置いたものではなかった．組織の気づき力を効果的に向上する

ための体系的な仕組み（モデル，ツール，手順）を開発する必

要がある．このとき，気づきプラットフォーム（図３）の（１）気づき

体系化，（２）気づきマイニング，（４）高度気づき誘発の技術成

果を，気づき組織学習にどのように組み込むかもポイントである． 

6. モノ・コトづくり支援と気づきプラットフォーム 

西村らは、人起点のサービス現場の改善を目的として、現場の

コト情報を収集、分類、検索する「コト・データベース」と、それ活

用した「モノ・コトづくり支援技術」[西村 13]を提唱している。ここ

では，４つの「モノ・コトづくり支援技術」と音声つぶやきシステム

および気づき組織学習との関係を述べる． 
（１）作業記録支援技術 
 音声つぶやきシステムは基本機能として，音声つぶやきで作

業（客観的な記録）の記録を簡単に行う機能を提供している．こ

こで，発話時の場所や時間などの状況情報がタグとして付加さ

れ，タグを用いた分類・閲覧機能を提供している． 
（２）コト共有支援技術 
 西村らは客観的な記録だけでなく，「非常に困った」などの主

観の記録と共有の重要性を指摘している．現場での「気づき」は

人間が５感で感じたものをそのまま残すという意味で主観的側

面を持つ．音声つぶやきシステムによる「気づき」の収集と共有

はそれを実現している． 
（３）知識共有・組織学習支援技術 
 西村らは「知識共有」と表現しているが，状況適応型サービス

においては，単なる業務ノウハウの共有だけではなく，知識創

造力を含めた組織学習の支援が重要である．気づき組織学習

は，ここをターゲットにしている． 
（４）コト俯瞰分析技術 
 コト俯瞰分析とは，コトデータの土台となる業務分析である．医

療，介護，接客，保守などドメインごとにタイムスタディやエスノ

グラフィーなど様々な手法で分析する．分析結果を汎用的な気

づきプラットフォームの上にどのように組み込むかは今後の課題

である． 



The 28th Annual Conference of the Japanese Society for Artificial Intelligence, 2014 

- 4 - 

7. おわりに 

サービスの質と効率の向上に極めて重要なサービス提供者

の「気づき」を誘発し，それを収集し，サービス提供者間で活用

するための気づきプラットフォームにおいて，気づき組織学習は

重要な役割を果たす．また，サービスのための「モノ・コトづくり

支援技術」においても，知識共有・組織学習支援技術の典型的

な例となっている．今後は，自分と他人の気づきの創発による学

習などの基礎検討（実験室実験による評価など）を行うとともに，

その成果をシステムに組み込み，気づきプラットフォームとして

確立していきたい． 
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