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1. 本書のねらい 

 

本研究で開発する暗黙知教材は、あとで詳しく述べるように、「状況や時代の変化、客の多様化に対応す

る現場力を育てる」ことによって、青年期教育、キャリア教育、通信教育の新しい展開に資するものと考え

ている。そこで、とりわけ、大学通信教育におけるキャリア教育のための暗黙知教材開発の普及を目指し、

そのための「手引書」として本書を作成した。 

 

通信教育課程は社会人、学生の双方にとって意義のある内容と方法を必要としている。その根本には、職

業人として、個人としての、生涯にわたる充実があると考える。このことから、雇用流動化に向けて、「生

涯職業能力開発」の観点が必要となる。通信教育の未来に向けた大きな可能性を考えるとき、キャリア教育

の導入とその成果が期待されている。 

本研究の特色は、キャリア教育の一環として、対人能力に関わって、優れた営業、販売、企画、人事、経

営などの暗黙知を伝える教材作成の方法論を確立し、効果的な利用方法を提案することにある。とりわけ、

通信教育においては、これをメニュー方式で独習できる教材、また、スクーリング指導に活用し得る教材が

求められるが、この実現を意図している。 

具体的には、営業、販売、接客に関する仕事について、ベテラン社員の仕事ぶりに関する動画撮影と、そ

れをもとにしたインタビューによって技能分析表を作成する。さらに、暗黙知に関わるマルチメディア教材

の作成を行い、その効果を検証しようとした。 

また、このような暗黙知教材の作成・活用スキル自体が、今後望まれる職業能力であると予想されること

から、学生に暗黙知の分析と教材作成の方法を修得させるプログラムを開発しようとした。 

研究代表者は、文学部文学科キャリアコミュニケーションコースの通信課程に関わっている。分担者の専

門領域における研究成果を得て、通信課程のキャリア教育に幅広く活用できる教材開発及び通信教育への導

入方法を検討し、さらに暗黙知教材作成プログラムを開発した。 

2年次は、これを完成させるとともに、学生の教育プログラムを整備し、3年次には、広く公開して、教

材及び教育プログラムの効果を検証する。 

本書は、この研究成果をもとに、暗黙知教材開発の「手引書」として作成した。これを通信制高等教育の

ほか、広く通学制高等教育、青年教育(社会教育)、社員教育の場に配布したい。 

―――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――――― 

これまで、「行動の仕方」だけが書かれたマニュアルを渡され、肝心な暗黙知(カン・コツ)については

「見て盗め」と言われ、うまくできなければ「カンが悪い」、「素質がない」と言われることが繰り返されて

きたのではないか。この「人材育成」未達状況は、若者にとっても、企業にとっても、不幸な状態といえ

る。 

この状態を次のように改善したい。与えられたタスクを受けて、ベテランの「行動の仕方」を見習うとと

もに、自ら「なぜ」、「どうして」、「どのように」と自問自答する(行動の科学化)。その上で、ベテランに簡

潔明瞭な問いを発し、ものの見方、考え方、ポイント、判断基準などの暗黙知を引き出し、可視化する。 

このような暗黙知可視化の方法や結果を学ぶことにより、素質のせいとあきらめられていた、あきらめさ

せられていた多くの若者が、「素質」ではなく、タスク遂行に必要な「能力」を獲得することが期待でき

る。 

そのため、本書を次のとおり構成した。 

2章では、通信課程の教員やそのほかの指導者が、教材作成および教材活用のため、本書をどのように使

うことができるかを示した。 

3章では、われわれの暗黙知教材作成の方針を示した。 
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4章では、暗黙知教材の開発の手引きとして、教材の内容、作成のプロセス、暗黙知教材の作成方法、そ

の方法論における教育的意義、通信制・通学制高等教育、青年教育(社会教育)、社員教育における活用によ

る検証方法を示した。 

巻末資料では、本研究の計画とともに、「カラー付録」として、本研究の実際のプロダクツとしての「技

能分析表」と「暗黙知教材」を収録した。 

 

2. 本書の使い方 

4章「暗黙知教材の開発の手引き」に示した「技能分析表」や「暗黙知教材」の作成プロセスを、その通り

たどって実行するだけでも、一定の成果は期待できる。さらに、そのプロセスのかなめとなる暗黙知インタ

ビューについては、経験を重ねるたびに、暗黙知可視化のためのスキルアップが図られるものと考える。 

また、指導者等が作成した「技能分析表」や「暗黙知教材」などの既存の教材がある場合は、本章「2-2 暗

黙知教材活用教育」に指導案を掲載したので、参考にされたい。 

ここでは、本書を使って学生に暗黙知教材を作成させる教育方法と、既存の暗黙知教材を活用して学習さ

せる教育方法の二つについて示すこととする。 

 

2-1 暗黙知教材作成教育 

① 暗黙知インタビューを割愛した方法 

「業務の概要と意義」を示したうえで、既存の暗黙知動画を配布し、これをもとにして、「技能分析表」を

作成させ、「ポイント・判断基準」を 1項目 1ページでパワーポイントに落とし込ませる。学生は、この作業

により、暗黙知教材作成までの一連の手続きや作成技術を理解することができるが、「暗黙知インタビュー」

を経ていないため、「暗黙知の可視化」のための重要なスキルは身につかない。 

そのため、作成した成果を、他の学生や学生チームの成果と比較検討させる、教師が「揺さぶり」のため

の発問をするなどして、「なぜ」、「どのようにして」、「どんな判断基準で」などの暗黙知が、まだ可視化され

ないまま残っていることを気づかせる必要がある。 

② 設定された仕事について学生に暗黙知インタビューを行わせる方法 

「(カッターナイフによる)鉛筆削り」1、「あやとり」、「けん玉」など、学生同士で研究することによりポイ

ントを把握できそうな題材(仕事名)を与えて、作業の「概要と意義」から「暗黙知教材の作成」までを行わ

せる。ここでは、収録したアクション動画を見ながら、インタビュアーが作業者に「ポイント・判断基準」

を聞き取り、他のメンバーが技能分析表に入力することにより、「暗黙知可視化スキル」に関する一定の理解

とその共有を図ることができる。 

また、作成した教材を投影しながら、他のチームに OJT シミュレーションを行わせることにより、自分た

ちの設定した「作業の意義」に基づいて、作品の達成度の評価を行わせることができる。 

③ 学生に被取材者の選定と暗黙知インタビューを行わせる方法 

学生の知り合い、または学生の中から、何らかの業務や作業についてなるべく熟練した被取材者を選定さ

せ、「業務の概要と意義」設定のための打合せから教材作成に至る全過程を学生に行わせる。 

学生にとっては、これが暗黙知教材作成に関するもっとも主体的な学習方法といえる。被取材者の熟練度

が高いほど、上手な暗黙知インタビューで引き出せる「ポイント・判断基準」の質は高いものになるため、

高度な学習ができる。しかし、それだけに、経験的には容易ではないと感じられた。むしろ②のような意図

的な設定のほうが、実際には、達成感が容易に得られると思われる。この困難を超えて③を実施することの

意義と方法については、「4-3 学生に技能分析を行わせる方法」で詳述する。 

 

                                                   
1技術・技能教育研究所ホームページ http://ginouken.com/SAT2.html 
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2-2 暗黙知教材活用教育 

完成した暗黙知教材を活用して、特定の職業の特定の業務に関する「暗黙知」を学修させる。例として、

「外車販売におけるお客様への車両説明および試乗の勧誘」をテーマとした指導案を次表に示す。 

本表で想定した授業は、次のとおりである。 

科目名：大学通信教育課程スクーリング「キャリアコミュニケーション演習」 

テーマ：「外車販売におけるお客様への車両説明および試乗の勧誘」 

教育目標： 

① 「夢のある舞台」で「価値のある暮らし」を提案するためのセールスのポイントを知っている。 

② ベテランの行動の背景にある考え方、物の見方、ポイントを、自分の言葉でまとめることができる。 

③ セールスという仕事におけるコミュニケーションのあり方について、問題を発見し、解決するために、

「なぜ」、「どのようにして」、「どのような判断基準で」という自問自答をすることができる。 

時間数：1.5時間×2コマ(本指導案は前半 1コマ分) 

必要な設備：パソコン投影装置 1式、パソコン(1人１台)。ほかに本教材を配付または配信。 

 

【指導案】 

              

  
 

主な項目 所要

時間 

内  容 教材等   

  1 主題を提示

する。 

5分 「今日は外車販売のポイントを
学びましょう。」 
外車とは何か、どんな外車がある
か、どこの国のものか、どんな特
徴があるか、乗ったことはある
か、などを発問。 
「今回取り上げるショップは、北
欧の車を販売しています。じつ
は、このショップでは、『夢のあ
る舞台で価値ある暮らしを提案
する』、このことが基本になって
いるのですね」。 
 

主題の提示 

 

  

  2 学習の仕方

を 説 明 す

る。 

5分 「次に、これから行う学習の仕方
について説明します。」 
教材の文章を黙読させる。(待ち) 
この教材では、外国メーカー製の
車両の販売を扱っているが、衣料
販売、不動産販売、自動車販売な
どのいろいろな販売に共通する
ことを学べるということを説明
する。 
難しい点として、暗黙知、つまり
カン・コツというものがあるこ
と、暗黙知とは、言葉に表せなく
て、ベテランだけが持っているも
ので、なかなか理解しがたいとこ
ろがあることを説明し、「学習が
終わった時点で、スカッと理解で
きるでしょう」と予告しておく。
（暗黙知についてのメタ学習は、
本時の目標ではない。） 
ベテランのカン・コツを見たり聞
いたりすることによって、「セー
ルスのなかで何が大事なのか」、
「セールスの仕方のポイントは
何か」について学習できることを

学習の仕方 

 

(説明文) 
この教材は衣料販売、不動産販売、自動
車販売など、販売に従事する職業人の
養成を目的とするものです。 ここでは
「外車販売の方法」について、暗黙知
(カンやコツ)を紹介しながら、販売に
共通する考え方、行動の仕方を具体的
に学ぶことができます。 
映像にはベテランのセールスマンが登
場します。皆さんは、彼の行動の背景に
ある考え方、物の見方、ポイントをまと
めてください。これがこの教材の目的
です。 
映像を手がかりに考えたり、予想した
り、確認したり、観察したりすることで
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説明し、そのため、表面を見るの
ではなく、奥底にある考え方や行
動の仕方、ものの見方、ポイント
を理解しようとするよう促す。 
「これがつかめないと、セールス
というものを理解できません。不
動産も販売できません。衣料も、
お客様の好みに合ったものを提
案できません。ここがポイントな
のです。たえずこのことに立ち戻
って、学習を進めてください。」 
ビジュアル教材を中心にしてい
るので、何回でも繰り返し見るこ
とができることを説明し、「映像
を手掛かりに、考えたり、確認し
たり、予想したり、観察したりす
ることによって、充実した学習に
なる」と言って期待を持たせる。 

充実した学習にします。 
 

  3 外車販売に

関するイメ

ージアップ

を促す。 

10

分 

「それではイメージアップとい
うことで、今回取材したショップ
の映像を見てみましょう。これか
ら皆さんを幕張にお連れしま
す。」 
（ショップの映像やメーカーの
ホームページを提示しながら、メ
ーカー名の語源、歴史などのうん
ちくを語る。） 
「この外国メーカーは、なぜここ
まで安全にこだわっているので
しょうか。」 
過去に人気のあった車種をネッ
ト上で検索し、それに惚れ込んで
いたお客様は、どんな気持ちで来
店されるのか、その車種は今はな
いのだが、それはどうしてなの
か、それを求めて来店されたお客
様には、どのように対応すればよ
いのかなどの発問をし、セールス
に関する問題意識を持たせてお
く。 
店内の画像を見せることによっ
て、ショールームの様子、車のデ
ィスプレイの仕方などについて、
イメージアップしておく。 
ユーザーが利用している画像を
見せながら、外車を買うお客様
が、どのようなファミリーを持っ
ていて、店側は、それに応える舞
台づくりをどのようにしようと
しているのか、考えさせる。 
「実際には、店員はどのようにア
タックするのでしょうか。楽しみ
ですね。」 
注）シチュエーションの説明とと
もに、安全優先、人の暮らし優先
で作られたショップであること
を、感覚的に理解させる。これら
を知らない状態のままでは、学生
はあとの映像を見せられても、何
もわからない。 
 

イメージ画像 1 

 

イメージ画像 2 

 

その他、動画、静止画、ホームページな
どを提示する。 
 
「暮らしの提案」の趣旨をわからせ
るイメージアップのための資料を提
示する。 
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  4 外車販売の

概要を説明

する。 

10

分 

今日の授業のポイントとして、次
のように説明する。「外車ですか
ら、お金の負担もきついので、そ
れをカバーするだけの価値の実
現によるバランスが求められま
す。そのためには、トークのテク
ニックばかりではなくて、お客様
の生活そのものについて、価値あ
る暮らしができる、人生のバリュ
ーが実現できるという、ローン負
担以上の魅力的な提案をするこ
とが必要です。セールスでは、こ
のようにして、コミュニケーショ
ンを成立させることが求められ
るのです。これが今日の授業のポ
イントになっています。」 
 

外車販売の概要 

 

 

  

  5 教材利用の

ポイントを

説明する。 

5分 「クリックすると動画が動きま
す。重要なポイントについては画
像でも示していますので、それも
見るようにしてください。ベテラ
ンの回答を読むには、自分なりの
回答を考えた上で、画面をクリッ
クしてください。 
前のページに戻って見直しても
かまいません。」 
 

本教材の使い方 

 

  

  6 「ご来場者

への対応を

する」の全

体像を説明

する。 

5分 ここでの仕事は、「ご来場への対
応をする」、「車両に搭乗してもら
い、ご説明する」、「購買計画をご
説明する」の 3つの活動から成り
立っていることを説明した上で、
1番目の「ご来場への対応をする」
では、4つの「主な手順」がある
ことを説明する。 
「ご来場への対応をする」の全動
画(1分)を見せる。 
(各手順のページでは、説明を読
みながら動画を見れるが、各活動
の最初のページだけは、全画面再
生としている。2画面投影ができ
る場合は、すべて全画面投影とし
たい。) 
 

「ご来場への対応をする」全体像 

 

  

  7 「1 挨拶を

する」の画

面で、技能

分析表の見

方を説明す

る。 

20

分 

(3秒の動画を流す) 
「動画を見て、表面上見えること
は、一言でいえば、左側の『主な
手順』の『挨拶をする』です。こ
れが手順に当たります。」 
「挨拶をする」という手順のなか
で、実際には、どのようなことが
行われていると思うか、技能分析
表の画面を伏せて推察させる。 
「『具体的な行動の仕方』の列の
1-1から 1-3まで、『挨拶をする』
という手順の具体的内容が書か
れています。」 
初めての人は、この３つのこと
を、このとおりやるだけでも、一
定の成果が出ること、それを現場
では、「挨拶をする」と呼んでい
ることを説明する。 
「それでは、どのように車種や車
検の満了日を把握すればいいの

「 挨 拶 を す る 」 の 画 面

 

(分析表の内容) 
具体的な行動の仕方→ポイント・判断
基準 
1-1「いらっしゃいませ」→お客様より
先に言う。 
1-2現在所有する車が、どういう状況に
あるかを把握する。そのため、来店され
たときの車の車種は何か、車検の満了
日(フロントガラスに貼ってある)はい
つかを見る。→じろじろ見ずにさりげ
なく。瞬間的に情報を得るように心が
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でしょうか。サングラスをかけて
入店されるお客様に対して、どの
ような見方をすればいいのでし
ょうか。隣同士で話し合って、回
答を出してくださいください。」 
(画面を伏せて待ち) 
各チームの回答を発表させ、教師
による評価を与える。 
「具体的な行動において、気を付
けなければいけないことや、より
掘り下げて、どういう気持ちや考
え方で対処すれば、よりよくその
仕事ができるのかというポイン
トが、右の列に示されています。」
と言って、「ポイント・判断基準」
の列の意味を理解させる。 
ここが一番重要なところであり、
今日の学習においても、右の列が
非常に重要であることを強調し
ておく。 
「フロントガラスをさりげなく
見て、車検の満了日を把握するの
ですね。それでは、もう一度、映
像を動かしてみましょう。いま
『いらっしゃいませ』と言いまし
たね。お客様より先に言わなけれ
ばいけないのですね。」 
技能分析表を示しながら、このよ
うに言って、先の発問に関する答
えを示す。 
 

ける。 
1-3 第一印象でお客様についての推測
はするが、先入観はもたないようにす
る。→日差しが強くないのにサングラ
スをかけているお客様の場合、直接グ
イグイ来られるのを嫌っているかもと
いう推測はするが、基本的にはニュー
トラルな心構えで、お客様に平等に接
する。 

  8 自学自習 20

分 

「ここからあとのページは、自分
で見ていってください。自問自
答、自己内対話の時間です。制限
時間は 20分です。それまでに「ご
来場者への対応をするポイント」
までたどり着いたら、私に声をか
けてください。そのあいだは、納
得するまで繰り返し見ていてか
まいません。」 
 

パソコン(一人 1 台)。暗黙知教材を
配付しておく。パワーポイント 2010
以上のないパソコンには、無償のビ
ューワーをインストールしておく。
ICTシステムで配信した場合は、タブ
レット、スマホでも視聴できる。 

  

  9 小テスト 5分 「ご来場者への対応をするポイ
ント」として、ワークシートの「初
めてのご来場者には」のあとの文
章を 3つ以上、挙げさせる。 
「10 分間待ちますので、できる
だけたくさんのポイントを挙げ
てみてください。解答例は 12 個
あります。」 
 

小テスト(ワークシート) 

 

  

  10 答え合わせ 5分 解答例を見て、自分の答えをチェ
ックさせる。 
 

 

 

  

  11 「車両に搭

乗してもら

い、ご説明

する」自学

自習 

30

分 

8から 10を繰り返す。 
 

トップ画面 
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  12 「購買計画

をご説明す

る」自学自

習 

30

分 

8から 10を繰り返す。 
 

トップ画面 

 

  

  13 テストと答

え合わせ 

8分 ワークシートのテスト「外車販売
のポイント」の空白欄にキーワー
ドを書き込ませる。終わったら次
の画面を見て、答え合わせをさせ
る。 
 

テスト(ワークシート) 

 

  

  14 解説とまと

め 

7分 「外車販売のコンセプトとは、一
言でいうとどういうことだった
のか、彼が一番伝えたいことは、
何だったのか」と発問し、待ちの
あと、右の画面を開く。 
（最初に「主題の提示」で「刷り
込み」をしているので、「お客様
自身の暮らし」、「夢のある舞台」
などのキーワードが出るはずで
ある。それが出れば、教育目標は
ほぼ達成されたと考えてよいし、
学生の達成感も、一定程度は保証
できる。） 
 

まとめ 

 

  

  15 応用問題と

答え合わせ 

15

分 

「この外車販売から学んだこと
を活用して、行動の背景にある考
え方、物の見方、ポイントを、ワ
ークシートに回答してください」
と言って、学習成果を、住宅展示
場でのセールスのポイントに応
用させる。 

応用問題(ワークシート) 
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3. 暗黙知教材開発の方針 

3-1 大学教育におけるキャリア教育の課題設定 

2015年の日本産業教育学会誌で、児美川は、「職業・専門教育と結びつかないキャリア教育は、教育の中味

の具体性や社会性を失って、空疎で観念的な働き方・生き方の学習になりかねない」とし、これを「キャリ

ア教育の失態」として指摘している2。この問題は、企業内教育が用意されていないところに入社した若者に

は、卒業後も悪影響を与えていると考えられる。 

われわれは、大学におけるキャリア教育に関するこのような課題について検討してきた3。そこでは、次の

課題が浮かび上がった。 

これまでは、「（キャリア志向の）基本は家庭、小中学校あたりで教わり、身に付け、以後の各論・応用は

むしろいろいろな機会に自ら学ぶもの」であり、「（従来の）大学では、先生の一挙手一投足から盗みとるも

の」とされることが多かった4。しかし、このような観点からは、達成すべき能力（知識・技能・態度）を明

示して、その実現に取り組もうとする現在の大学授業には、キャリア教育はとうてい馴染みようがないとい

うことになってしまう。 

とくに、対人を主とする職業については、従来からコミュニケーション能力の育成の重要性が指摘されて

いるが、大学において、これを「教師の一挙手一投足から学べ」とするわけにはいかない。営業、販売、企

画、人事、経営などの対人場面におけるカン・コツを、可能な限り明示して伝えることが必要である。 

 

3-2 暗黙知教材による貢献のとらえ方 

暗黙知教材がもたらす主要な効果は次の 3点にあると考える。 

 

① いつでも、どこでも、求める教材テーマについて映像を通じて学習できる。 

② 理解しづらいこと、聞きづらいことを、学習者自身のペースで、繰り返し、観察して学習できる。 

③ もっとも重要な点、暗黙知の要点が学習できる。 

 

従来の大学教育では暗黙知の解説や学習はあまり行われておらず、インターンシップやキャリア教育の一

環としての実習などで、その一部に対応してきた。このことから、暗黙知教材開発は③に関わって、学習に

大きく貢献すると考える。さらに通信教育では、学生が自宅で、自らの進度に合わせて繰り返し学習できる

教材が求められる。とくに、仕事のカンやコツについては、動作だけでなく、モデルの職業人の視線の置き

方、立ち位置など について、与えられた課題に基づいて観察し、身につける必要がある。 

通学生のように固定的な学習時間が確保できない通信課程の学生が、営業、販売、企画、人事、経営など

の仕事力を身につけようとする場合、本研究で開発するマルチメディア暗黙知教材は、学生各自の都合のよ

い時間に学習できるという意味で、①、②に関わって教育の質の一段の改善に貢献できると考える。 

 

                                                   
2児美川孝一郎「就職氷河期の若者に確かな職業能力を－学校教育の課題に焦点を当てて」、『産業教育学研

究』45 巻 1 号、pp.7-8、2015 年 1 月。 
3西村美東士「社会化・個人化の視点から見たキャリア教育の課題―生涯教育文化学科におけるキャリア教

育体系化モデル設定の試み」、聖徳大学生涯学習研究所紀要『生涯学習研究』10 号、pp.23-29、2012 年 3

月。同研究では、文献研究により、次の課題を導き出した。①具体的な仕事内容の理解促進、②必要な職業

知識の明確化、③具体的必要能力の明確化、④学生個人の「職業への構え」の育成、⑤職業上必要な交信力

と論理力の育成、⑥社会対応型能力活用力の育成。フォーマルな学校教育の視点からは、これらの多くは困

難、または限定的な課題であるが、職業能力の明確化によって学習目標の設定を提示することができると考

えた。また、これまでフォーマルな学校教育が苦手としていた分野について、グループワーク等の内容や方

法の導入のあり方を提示することができるとした。以上の検討から、年次毎に達成目標を設定して体系化を

図ることが必要であると結論付けた。http://mito3.jp/seika/3010.pdf 
4森亘「キャリア教育」、ＩＤＥ大学協会『現代の高等教育』No.521、p.3、2010 年 6 月。 
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3-3 大学通信教育における暗黙知教材の意義と内容の設定 

暗黙知を教育することは、多くの困難を抱えている。ましてや、通信教育においては、その困難は多大で

あるといえよう。だからこそ、通信教育において、この課題に取り組むことが、教育の革新につながるもの

と考える。 

ここでいう暗黙知教材は、ベテランの職業人の行為･行動のうち、形式化できる部分を扱うものとする。ま

た、 形式知化できていない部分やできない部分も、映像等の活用により教材化できるものは扱うものとする。 

その中心となる内容は、仕事に必要な概念部分である。それを身につけやすくするためには、仕事の考え

方、指針、まとめを積極的に使う。 

暗黙知を教材化する必要性は次の通りである。現在、本研究が対象とする分野の暗黙知教材は実在しない。

既存の関連教材による形式知化については、多くの不備を指摘せざるを得ない。暗黙知はベテランが自然に

行っているものであり、本人にとっては知り得ない部分である。そのため、暗黙知は暗黙知インタビューの

専門家が引き出さないと出てこない5。 

通信教育でこそ、この暗黙知教材の開発が重要・必要であり、その特色を出すことができる。その理由は、

リアルな労働現場の事例を扱うというところにある。そして、暗黙知は、交流や意見交換を通して学習する

場面に好適の対象である。インターネットおよびスクーリングを通じて、学習者同士もしくは指導者との交

流を行うことができる。そして、それは社会人として、職業人として必要な内容でもある。 

暗黙知学習においては通常、観察→表現→交流というサイクルを重視する。暗黙知教育は教材化が困難な

ために、このサイクルを活用できなかった。暗黙知教材を活用できれば、スクーリングにおいては、教材を

巡って指導者との交流や学習者同士の交流が可能となる。暗黙知の解釈は、このような交流が必需となる。

グループ面談、グループスクーリングなどを活用するとよいであろう。このように、暗黙知学習においては、

研究・討議が主要な活動となり、ここにおもしろさがあるといえる。これまでは、これらの交流に関心を持

たれないまま、通信教育が推移してきたが、本研究による暗黙知教材の提供によって、そのおもしろさを広

めていきたい。 

通信教育においては、学習者同士の交流がない、現場と教育の距離が遠くなりがち、学習者のモチベーシ

ョンの維持が困難などの問題点が指摘されてきた。本研究を、これらの通信教育の障害を打開するための契

機としたい。 

 

3-4 大学通信教育における暗黙知教材開発のねらいの設定 

以上のことから、本研究のねらいを、次図のようにまとめることができる。ここで暗黙知とは、いわゆる

カン・コツと呼ばれるものである。カンは感覚、コツはポイントととらえてよいだろう。 

暗黙知には可視化が容易なものから、困難なもの、不可能なものまで、いくつかの階層がある。われわれ

は、あらゆる手段を使って、これを伝承する必要があると考えた。そのことにより、図に示したように、青

年期教育、キャリア教育、通信教育の新しい展開に資することができる。 

そして、あとに述べるように、特定の労働現場での特定の仕事に関する「特殊解」を追求したところに、

「一般解」とは異なって、「状況や時代の変化、客の多様化に対応する現場力を育てる」本教材の独自性があ

ると考える。 

 

  

                                                   
5森和夫「技術・技能伝承のための技能分析とマニュアル構成の方法－訓練用技能分析法（SAT）の改訂と

マニュアル作成法－」、『職業能力開発研究誌』第 18 巻、2000 年、pp.21-22。http://ginouken.com/File1802.pdf 
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4. 暗黙知教材の開発の手引き 

4-1 教材の内容および作成のプロセス 

4-1-1 教材作成のプロセス教材の内容および作成のプロセス 

教材作成のプロセスは、大きくは次のとおりである。 

①対象とする職業人の設定 

②CUDBASによる能力分析（職業人の全体像の描出） 

③教育内容の設定（限定） 

④ビデオ収録 

⑤暗黙知のインタビューによる技能分析表の作成 

⑥分析表から暗黙知教材を作成 

⑦付属教材を作成 

⑧効果の検証 

ここでは、本年度に行った「外車販売のポイント」を例にして、その細かいプロセスと留意点を示すこと

にする。なお、()内に標準所要時間を示した。 

 

4-1-2 対象とする職業人の設定 

① 電話で事前交渉をする。(1分) 

電話で社長との面談のアポを取る。多忙などの理由で辞退されたときは、ほかを当たる。 

趣旨を簡潔に示すことが重要である。後日、社長との面談を行い、より詳細な説明をして、教材作成の趣

旨を受け止めていただき、組織的な意思決定をしてもらわなければ、作業は円滑には進まない。 

② 社長にベテランセールスマンの推薦と録画取材の承諾を依頼する。(1時間) 

社長と面談し、暗黙知教材作成の趣旨と意義を説明する。賛同を得られたら、ベテランの推薦を依頼する。 

ここでは、キャリア教育の充実による若者の職業能力底上げの社会的意義を説明する。また、公開までは、

大学側の教育・研究活動とともに、会社側の OJT、Off-JT における独占使用などのメリットもあることと、

そこでの検証をいただきたい旨を伝える。 
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4-1-3 CUDBASによる能力分析（職業人の全体像の描出） 

顧客の設定、場面の設定、具体的な活動の設定を行うにあたり、職業能力開発手法「クドバス」

（CUDBAS:CUrriculum Development Method Based on Ability Structure,森和夫,1990 年）6によって、職

業人の全体像を描出する。(3 時間) 

クドバスでは、特定の職業人にとっての必要能力を分解して、技能(～ができる)、知識(～を知っている)、

態度(～の態度がとれる)の 3 側面から表記し、これを構造化する。実際には、5 人前後の 3 時間程度のグル

ープワークによって、必要能力をカードに書き出し、これを仕分けして、重要度順にリスト化して、チャー

トを作成する。「一人クドバス」(一人でカードを書き切る)、「仕切りクドバス」(集合学習等で全員から出さ

れたカードを、講師が聴衆の面前で仕分けしてみせる)などの応用も可能である。 

本年度の研究においては、このプロセスを割愛したため、代わりにホテルのレセプション部門従業員につ

いて実際に作業した結果（抜粋）7を掲載する。 

 

仕事 

能力-1 能力-2 能力-3 能力-4 能力-5 能力-6 能力-7 能力-8 能力-9 能力-10 

1 
チェックイ
ン・アウ
ト、会計
をする 

1-1 A 1-2 A 1-3 A 1-4 A 1-5 A 1-6 B 1-7 B 1-8 B 1-9 B 1-10 B 

チェックイ
ンの手続
きができ
る 

コンピュ
ータの操
作ができ
る 

団体業務
について
知ってい
る 

各種プラ
ンの検索
ができる 

宿泊変更
の対応が
スムーズ
にできる 

前受金を
スムーズ
にお預か
りできる 

宿泊プラ
ン類の特
典を知っ
ている 

会計の業
務を知っ
ている 

部屋代の
料金の計
算ができ
る 

チェックア
ウトがで
きる 

1-11 B 1-12 B 1-13 B 1-14 B 1-15 B 1-16 B 1-17 C 1-18 C 

 

部屋毎の
広さやレ
イアウト
を把握で
きる 

再度の来
館を促す
挨拶がで
きる 

部屋の料
金を総て
把握でき
る 

利用でき
るクレジ
ットカード
の種類を
把握でき
る 

クレジット
カードの
利用限度
額を知っ
ている 

UG客情
報を把握
できる 

高額客室
を販売で
きる 

予約確認
票，クー
ポン等の
内容を知
っている 

2 
予約を受
ける 

2-1 A 2-2 A 2-3 A 2-4 A 2-5 A 2-6 A 2-7 A 2-8 B 2-9 B 2-10 B 

当日の稼
働率を把
握できる 

周辺ホテ
ルの稼働
状況を把
握できる 

ブッキン
グコント
ロールの
知識があ
る 

先の予約
状況を把
握できる 

予約の手
続きがで
きる 

英語での
予約問い
合わせに
対応でき
る 

商品につ
いて知っ
ている 

高額料金
の販売を
促進でき
る 

収入予算
と現状を
把握して
いる 

満室時の
ルームコ
ントロー
ルができ
る 

3 
さまざま
なサービ
スをする 

3-1 A 3-2 A 3-3 A 3-4 A 3-5 A 3-6 B 3-7 B 3-8 B 

 

お客様同
士の電話
の取り次
ぎ、伝言
処理がで
きる 

FAX業務
ができる 

メッセー
ジが受け
られる 

ホテル周
辺のイン
フォメー
ション処
理ができ
る 

客室内機
器（FAX, 
ﾊﾟｿｺﾝ通
信）やｱﾒ
ﾆﾃｨｰを知
っている 

都内の観
光などの
情報を伝
えられる 

貴重品の
出し入れ
ができる 

ホテル内
の施設の
セールス
トークが
できる 

 

このようなチャートから、職業人の全体像を把握し、重要度(図の上方及び左方、「A:重要、B:普通、C:重

要ではない」)、暗黙知の存在可能性(技能、態度など「手順」だけでは説明しきれない能力)などに関する構

造的理解の上で、顧客の設定、場面の設定、具体的な活動の設定を行う。 

                                                   
6クドバスのマニュアルは、技術・技能教育研究所ホームページ(http://ginouken.com)に公開されており、

これを読み上げて実施すれば、だれでも一定の成果(クドバスチャート)が上げられるようになっている。 
7同上ホームページ http://ginouken.com/cudbas_new.htm 
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4-1-4 教育内容の設定（限定） 

① 社長から推薦されたベテランと打合せをして、収録日程等のアポをとるとともに、録画の対象とするセ

ールス活動と客層を設定する。(20分) 

打合せの上で、一般的な客層と、カン・コツが凝縮されている活動を設定する。その際、カメラワークに

ついても配慮する。ドキュメンタリ映画とは異なる。ズームアップしたり、パンしたりせず、できるだけ場

面ごとに状況を固定的、全体的に把握できる活動が望ましい。 

② 俳優の個人作業としての「役作り」の参考にするため、設定したパターンのお客様の特徴について、俳

優がベテランから聴取する。(30分) 

リアルな客のリアルな購買行動を撮影できるのなら、それは一番望ましいことである。しかし、たとえ客

の了解を得ることができて、これを行ったとしても、通常は演技が混じり、「ごっこ遊び」のレベルに陥って

しまうことが予想される。他の社員が客役を務めるなどしても、教材の質が落ちる。 

そこで、リアルな「役作り」のできる優秀な俳優が必要になる。俳優が役作りをしておいて、本番に向か

い、そこでどれだけベテランが客のニーズと暮らしぶりを引き出せるかが、俳優とベテランの真剣勝負にな

る。 

この打合せの内容をもとに、インタビュアーは客の「暮らしぶり」とセールスの課題についてシナリオを

作成し、これをベテランと俳優の双方に渡して、行動の仕方を検討しておいてもらう。 

 

4-1-5 ビデオ収録 

① 撮影場所を準備する。(10分) 

撮影セット(ビデオカメラ、三脚、ICレコーダー、ケーブル)を設置する。 

ここでは、集音のため、IC レコーダーで拾った音声を、ケーブルでカメラのマイクジャックに接続した。 

セールス活動に関係のない背景、物品等は「ノイズ」になるため、なるべくそれが写り込まないシンプル

な画像を撮影できるアングルを選ぶようにする。 

 

【左写真説明】 

① ベテランの表情、視線、手の動きなどが

鮮明に映るように撮影する。 

② あとで音声記録と動画記録との同期をし

なくてすむよう、動画記録に明瞭な音声で記

録する。 

③ ベテランを撮影するためには、客の表情

がとれなくてもやむを得ない。 

④ ディスプレイ、カタログなどのセールス

に使う物品は、ベテランの視線を追うために

撮影範囲に入れたい。 

 

 

② ベテランと俳優の打ち合わせ及びシナリオチェックを行う。(20分) 

ベテランと俳優とが互いに方針や疑問点を確かめ合う。その内容をもとに、インタビュアーを交えて、シ

ナリオの補足、修正を行う。 

ここで重要なことは、俳優が設定してきた「役作り」の内容は、ベテランには話さないということである。
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初めての客から、その「暮らしぶり」をどう引き出すかが、実際のセールスの場面では重要なポイントにな

る。先にも述べたとおり、俳優とベテランの真剣勝負にしなければならない。 

本研究協力者の俳優は、ベテランとの打合せのあと、次のように役作りのためのメモを書き上げていた（略）。

このようなリアルな「暮らしぶり」の設定のもとに、それを秘めて、ベテランと対峙したのである。 

 

教材完成後、俳優は次のコメントを寄せている（略）。 

 

彼の「小細工やカラクリには嘘がある」という言葉は、暗黙知教材の作成全般においても、示唆に富む言

葉であると考える。表面上の演技を削ぎ落としたところでこそ、インタビュアーは、「なぜ」、「どうして」、

「どのように」という暗黙知解明の「問い」を発することができるのだと考える。 

③ アクション(セールス活動)を撮影する。(1時間) 

撮り直しなどがありうるので、活動の標準時間が 30分なら、倍の 1時間を予定しておく。 

教室などの場でのシミュレーションでは、教材の質が落ちる。仕事の現場で撮影するからこそ、リアルな

暗黙知を収録することができる。ベテランの目線の先、手の動き、考え事をしている様子などを鮮明に記録

できるようにする。 

 

4-1-6 暗黙知インタビューによる技能分析表の作成 

① インタビューの場所を準備する。(15分) 

プロジェクタ 2 台、パソコン 2 台、録画セットを設置したのち、インタビューを行う。パソコン 1台は録

画した映像の投影と停止・再開、もう 1台は技能分析表を投影する。ベテランがどこを見て答えているかが、

あとでわかるように録画セットを用いて撮影しておく。技能分析表作成作業の効率化のため、インタビュア

ーのほかに、入力者を置く。 

② 暗黙知インタビューと技能分析表の作成を行う。(2時間) 

映像の停止・再開を繰り返して、ベテランにするため、収録時間の 3倍以上の時間がかかる。 

インタビュアーが「主な手順」、「具体的な行動の仕方」、「ポイント・判断基準」について質問し、入力者

がベテランの回答を分析表に書き込み、インタビュアーが表記の妥当性をベテランに確認する。 

ベテランの「ものの見方」（客の何を見ているのか）、「考え方」(見たことをどう解釈しているのか)、判断

基準、その根拠、行動の選択肢、バリエーションの多様性、変化など、いわば「ベテランの頭の中」を聞き

出す。 

今回は、社長の後押しもあり、社を挙げて協力的であったが、暗黙知解明の初期の段階においては、イン

タビュアーとベテランとの間に緊張関係が生ずるときもある。そのときは、暗黙知解明のためには、インタ

ビュアーのイニシャチブが必要であるということをベテランにご理解いただくようにする。 

なお、今回は、作成した技能分析表のピアレビューを行った結果、より詳しい質問の必要性が明らかにな

ったので、第 2次インタビューを行った。 

 

4-1-7 技能分析表をもとにした暗黙知教材の作成 

完成した技能分析表をパワーポイントに落とし込んで、コメント、静止画、動画を貼り込み、暗黙知教材

を作成する。 

なお、パワーポイントのバージョンが 2010より古い場合は、ビデオの開始位置と終了位置の指定ができな

いため、動画を該当部分ごとに切り分ける必要がある。 

利用者のパワーポイントのバージョンが 2010 より古い場合、あるいはパワーポイントそのものを持って

いない場合は、無償配布のビューワーを利用させることができる。 

暗黙知教材のほかには、付随資料として、ワークシートの作成などが必要になる。これについては、「2-2 
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暗黙知教材活用教育」収録の指導案「教材等」の欄を参照されたい。 

また、暗黙知教材を作成したのち、教育の場で活用して、そのことによって教材の効果検証と評価を行い、

改善に結びつける必要がある。これについては、「4-3 暗黙知教材の活用による検証方法」を参照されたい。 

 

4-2 学生に暗黙知教材作成の全過程を行わせる方法 

上の「手引き」を利用すれば、学生の知り合い、または学生の中から、何らかの業務や作業についてなる

べく熟練した被取材者を選定させ、「業務の概要と意義」設定のための打合せから教材作成に至る全過程を学

生に行わせることができる。このことの困難の要因を検討するとともに、それにもかかわらず実施すること

の意義と課題について述べておきたい。 

困難の要因の第一は、教材の質が、被取材者の保有能力に依るところが大きいということである。「ポイン

ト・判断基準」の質の高さが求められるのはもちろんである。そのほか、インタビュアーの質問をきっかけ

にして自己の暗黙知を客観視し、的確に言葉にして回答するとともに、インタビュアーが気づいていない自

己の暗黙知までたぐり寄せる能力が求められる。このことによって、取材者側と被取材者の双方が感動でき

るような質の高い結果を生み出すことができるのだが、このような能力を保有する被取材者を選定すること

は、容易なことではない。 

研究代表者は、「私のロールケーキ作り」、「母親の魚のさばき方」、「バイト先の店長の寿司の握り方」など

の学生企画のテーマで、これをやらせたことがあるが、そもそも、被取材者の保有能力の程度は、教師とし

ても推測のしようがない。そのため、指導案としては、到達レベルを設定しづらいのである。 

第二に、たとえ熟練者を選定できたとしても、その業務や作業の目的が、技能分析に馴染まない場合があ

る。ある学生が、熟練したサッカー選手の「リフティング」(ボールを落とさずに蹴り続けること)を取材し

た。選手の目線でボールと足の動きを撮影するなど、動画教材としてはよく工夫されたものであった。だが、

試合(業務)における「リフティング」自体の一定の目的がないため、そもそも、どの程度のテンポ、高さで

ボールをキープすることが良いのか、理想形(必要能力を保有した職業人像)が定められない。また、もし、

「リフティング」の技を試合で有効に活用するという目的を設定したとしても、その目的は試合の状況によ

って変動するものであり、したがって目的が特定できないため、これも技能分析には馴染まない。特定の業

務目的が存在し、その目的に最適の暗黙知を含めた解(特殊解)を求めるという前提なくして、技能分析は成

立しない。 

第三に、教材完成までの時間がかかるということである。組織の実態と課題、特定の職業人の仕事の概要

や一日の振る舞いなどを観察した上で、特定の業務を選定するところから始めなければならない。完成まで

には 5 コマ以上が必要になろう。そのあいだに、アクション動画の収録やインタビューのためのフィールド

ワークも必要になる。そのため、週に 1コマの授業では、間が空きすぎてテーマに集中しづらい。そのため、

短期集中型の日程確保が必要になろう。 

たとえば、実習科目においては、実習前教育で暗黙知教材作成の課題を提示しておき、実習中に教師が適

宜、必要な指導を行って、進行を管理し、実習後教育において、作成教材をもとに、学生間で暗黙知教育シ

ミュレーションを行わせて、業務に関する認識を深めさせるなどの教育方法が考えられる。 

以上に述べたとおり、通常の授業形態においては、この方法は困難が大きい。そもそも、あとで述べるよ

うに、ベテランからの肖像の公開を前提にした取材協力を得ること自体、たやすいことではない。 

しかし、われわれの暗黙知研究の対象は、有名人ではなく、むしろ身近にいる一般の人々であるといえる。

学生の身近なところに、学生を含めてたくさんの「ベテラン」が埋もれている。その人たちが、職業生活や

家庭生活、地域活動のなかで、日々誇りをもって技を磨き、可視化されないままの暗黙知を保有している。

学生が保有するこれらの人材のネットワークを研究資源として活用し、教師と学生のコラボレーションによ

って、その技能分析と教材化を図りたい。 

われわれは、関連する既存の市販動画教材や YouTube などの動画の内容を検討した。だが、そのほとんど
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は、「手順」が示されているだけであり、「具体的な行動の仕方」は説明されていても、「ポイント・判断基準」

などの暗黙知の領域は十分には明らかにされていなかった。これでは、「特殊解」を自己の職業に適用するた

めの「問題発見・解決能力」は、学生にはほとんど身につかない。 

学生や公共セクター、民間セクターとのコラボによって、多数の「暗黙知教材」を作成するなかで、「特殊

解」としての暗黙知を蓄積し、広範なデータベースを構築して、キャリア教育及び個人学習のために広く公

開したい。暗黙知教材のデータベース化は、若者の職業能力の全体的底上げと、若者自身の職業生活での充

実に資するものであり、その社会的意義は大きいと考える。 

 

4-3 暗黙知教材の活用による検証方法 

4-3-1 通信制高等教育における活用 

パソコンやタブレットを利用して、個人の進度と興味に対応したオンデマンド型のマルチメディア教材活

用ができる。他の学生の視聴の邪魔にならないよう、イヤフォンを利用させる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

上の写真のように、ICT システムからインターネットを通して配信して学修さ

せることもできる。その場合は、メディア配布の必要がなくなる。また、学生の

手持ちのスマホからも右写真のような画面から学修できるため、便利である。た

だし、動画などを不法にダウンロードされる恐れがあり、これを完全にブロック

することは難しい。 

そのため、動画を公開したくない場合及び効果検証のために利用する場合は、

セキュリティをかけた ICT システム内であっても、スクーリングのときにしか公

開しないなどの対策が必要になる。 

今回の検証では、2 名の通信教育生に対して、①第 1 次インタビュー後の技能

分析表を提示し、セールス活動の動画を各自のペースで視聴して、ベテランの行

動の観察から、「具体的な行動の仕方」や「ポイント・判断基準」を書き込む、②

合わせて、3-4「入力者の若者も交えたフリートーク」(p.53)の動画を視聴して、

「外車販売におけるベテラン社員の自己表現に関する評価」を記述する、の 2つの課題を与えた。 

①の結果、1「挨拶をする。」の 1-1「具体的な行動の仕方」＝「いらっしゃいませ」、「ポイント・判断基

準」＝お客様より先に言う、などの、教材作成者が第 1 次インタビューでは見落としていたポイントが学生

から書き込みがあった。これらの結果により、第 2次インタビュー前に技能分析表を改善することができた。 

教材が完成する前のトライアルではあったが、通信教育生は職業に就いている者が多く、接客などに関す

る問題意識を持っているため、セールス動画を分析させることによる気づきの効果は大きいと推察された。

このことから、通信教育生のキャリア教育においては、あとで述べる社会人教育や現職教育の方法を取り入

れることが効果的と考える。 

②による学生記述の内容は次の通りである。 
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学生 A(女子) 
１．話し方 
 ゆっくり、はっきりと相手の話を最後まで聞く。抑揚、一定の幅、たんたんと、冷静に。マイナスの言葉を口に
せずに、だけどきちんと説明する 
２．情報を聞き出す（信頼を得る） 
 無理に引き出さない。人は新しい場所や人を警戒する傾向がある。はじめは、視覚や状況から得た情報及び最低
限の情報（どの車種に興味があるなど）から推測する。 
車に関する基本情報を与える。本当に興味があれば、その後、お客さんから質問してくるんじゃないだろうか 沈
黙したら好みそうな（女性、男性、年齢などで変化）情報をさらに与えたりするのだろうか。 
 お客さんが気にした個所や笑顔を見せた箇所を見定め、お客さんが選定基準の比重をどこ置いているかを、会話
や行動より推察する。 
 その際、無理に引き出そうとすれば、お客さんに警戒されてしまうので、車にかこつけた自然な流れで という
ことではないか。 
 軽く、推察した個所について触れてみる。もし合っていればお客さんと親密になれる。 
 お客さんに話をさせる。自分の話を聞いてもらえ、共感が得られると、人は嬉しいし、さらに話したくなるので
はなかろうか。 
 販売員から、むやみに必要以上の基本情報以外の情報を話さない。客が混乱し、また興味が持てず退屈する可能
性があるのではないか。 
 お客さんが興味を持ってくれたら、試乗を勧めてみる。興味を持ったり信頼関係が構築されることにより、試乗
することへのハードルが下がるのではないだろうか。 
 物に触れることにより、現実味（リアル感）が増し、好意を抱いているものに対して触れたり、使ってみたりす
ることで手に入れたいという欲求が増すのではないだろうか。 
 だけど無理はしない。「次回 家族と」という約束が取れたら十分なのかもしれない。基本はお客さんに合わせ
る。強引に押されたら逃げたくなるし、自分が軽んじられているような疑惑が浮上して信頼関係が崩壊し、また不
満が生じやすくなるのではないだろうか。 
３．参考になった社員さんの言葉 
 「接客を楽しむ。売り上げに執着しすぎない」。人とのつながりを大事にする。嘘をつかない。ごまかさない。
最終的にお客さんの意志を尊重する。 
 「お客さんの沈黙を大事にする」。お客さんに合わせる。異なる価値観を認め、対応する。 
 セールスの場面だけではなく、ふだんの生活にもとても役に立つ言葉だと思いました。 
４．まとめ 
 そもそも社員さんが言っているが、人はそれぞれ価値観や個性を持ち合わせているので、毎回同じ対応ではない
そうだ。だけど、それに対応できるのは、車に関する幅広い知識であり、経験であり、観察力なのかもしれない。
また、販売員にとって基本的なセオリーというものはもちろんあるのだろうが、それでも販売員によって販売実績
に違いがあるのは、その人の相手と接する姿勢なのかと思いました。真摯に誠実に接することでお客さんとの信頼
関係を築くその姿勢は、とても参考になった。 
 VTR にあったが、もしその場の嘘やごまかしを口にしたとしても、勘の良い人であれば、もしくは接客業で経験
の多い人であれば、気づくであろうし、やはりどんなに良い商品を売っていたとしても、そんな販売員から買う気
になれない。確かにそう思う。この現象は昨今の韓国や中国の商品の購買が減ってきた原因のひとつでもあるのだ
ろう。人間の感情は、自分も含めて、面白いものだと思いました。 

 

重要なポイントを手堅く、かつ分析的におさえている。同時に、お客様に「真摯に誠実に接する」という

態度面への気づきは、現代青年が抱える友人関係における「距離と親密」のアンビバレントに、一つの解答

を与えるものでもある。また、「自分を含めた人間の感情」への関心が呼び起こされたということについても、

現代青年の傾向を示す結果としてとらえられる。 

この現代青年としての傾向は、次の学生の記述に、より如実に示されている。 

 

学生 B(男子) 
 今回、このベテラン社員の対応を見て感じたのは「お客様との会話を楽しむ心の余裕が必要である」という事で
ある。例えば、心に余裕があれば会話の中で話すべき事を引き出しから出す事ができるし表情や話し方に変化をつ
ける事もできる。一方で、もし心の余裕がなければ自分の話ばかりしていまいお客様の購買意欲が無くなってしま
うからだ。では何故、心の余裕が必要かを考える。 
 一つ目は「間を恐れてしまうから」である。例えば私は以前、家電量販店で働いていた事があったのですがお客
様との会話が途切れると「何か話さないと」という思いからいろいろと話してしまいお客様から面倒がられた事が
あった。今回のベテラン社員の様に、もし「間」を「お客様が考えている時間」と考えリアクションを待って行動
していれば、お客様の印象も違っていたかもしれない。その事から「間を恐れない」事が心の余裕につながる。 
 二つ目は「身振り手振りの対応が違ってしまう」からである。例えば商品を案内する時やお客様にイメージを持
たせる為に身振り、手振りを示すのは大事な表現方法である。もし心に余裕があれば状況に応じて表情や口調を変
えて提案できるが、余裕がなければ提案できないばかりか逆に指差しなど不快感を与えてしまう、だから「身振
り、手振りを有効に活用できる」ためにも心の余裕が必要である。 
 三つ目は「お客様との距離感が把握できない」からである。例えばお客様との会話の中でお客様の表情や話し方
などでお客様との距離感が分かる。心に余裕があればそれを見抜き、会話の深度を図る事ができるが余裕が無いと
距離感が分からず見当違いな話になったり、飛躍した話になったりして、信頼関係が築けないばかりか崩壊してし
まう可能性もある。だから「お客様との距離感を図る」ためにも心の余裕が必要である。 
 四つ目は「誤魔化す、嘘を話してしまう」からである。これは私自身何回か経験があり。例えばお客様からの要
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望に対しできるかどうか分からないのに売り逃しを恐れ、「できます」と答えた所、実際にはできずお客様にご迷
惑をかけてしまった事がある。これにより自分自身だけでなく会社の信用も失う事になってしまった。もし正直に
話していればその時は売り逃してしまうかも知れないが信用を失う事にはならなかった、これは自分に心の余裕
がなかったからである。この事から「誤魔化さない、嘘をつかない」ためにも心の余裕が必要である。 
 最後に「お客様との会話に幅が出なくなる」からである。例えば心に余裕がなければ商談に変化は起こらずお客
様との距離も縮まらないがもし、心に余裕があれば商談をしながらもお客様に関する話や身の上話、あるいは時事
ネタを織り交ぜる事でお客様の緊張感が解け、距離も縮める事ができる。だから「会話に幅を持たせる」意味でも
心の余裕が必要である。 
 以上の点から「自己表現」には「心の余裕」が必要であり「お客様との会話を楽しむ余裕」があるベテラン社員
のすごさを感じた。 

 

この学生は、個別の能力よりも、「心の余裕」というメンタル面に重きを置いている。そして、「心の余裕」

から、能力も発揮できると考えている。これは、通信教育生としてというよりも、現代青年としてのキャリ

ア教育へのニーズを示すものと考えられる。 

その意味では、入力者の若者も交えたフリートークの内容は、若者の心情としては、共感的に受け止めら

れるものだったと考えられる。 

このことから、通信教育生のキャリア教育においては、先に述べた社会人教育や現職教育の方法とともに、

青年教育(社会教育)における集団学習の方法を取り入れることも効果的と考える。 

次年度の研究においては、教材のテーマと通信教育での活用回数及び利用者数を拡大するとともに、社会

人教育や現職教育、さらには青年教育(社会教育)における集団学習の内容と方法を取り入れて、暗黙知教材

活用の効果を検証したい。 

 

4-3-2 通学制高等教育における活用 

通学生教育における活用については、他の教員から「二十歳そこそこの職業経験の少ない女子学生が、セ

ールスという具体的な仕事のカン・コツに興味を示すはずがない」という忠告を受けた。そこで、インタビ

ュアーの質問に対して、ベテランセールスマンがどう回答するかを、クイズ形式で発問し、学生が自由に解

答しあう方法で暗黙知教材を利用した。 

その結果、たとえば、歩行誘導の場合のお客様との距離については、「30センチ」という答えも出て、「近

すぎる」などのレスポンスがあるなど、全体的にのびのびとした楽しい雰囲気で、活発な意見交換を促すこ

とができた。 

また、テスト(p46 など)では、瞬間的な理解や意欲の向上だけでなく、たとえば「理想的な距離は 1.5 メ

ートル」と口を揃えて答えることができるなど、理解だけでなく、記憶が結びついて、「知識」という能力と

して定着したことが確認された。 

左写真は、そのときの授業のアーカイブ映像からの一コマで

ある。学生の撮影は避けたが、IC レコーダーをマイク代わり

にして学生の発言を拾えるようにした。そのため、左方の投影

画面と合わせて、教師の発問と、学生のリアクションを比較対

照することができる。このアーカイブ映像を利用することによ

って、教師の指導活動の分析ができるものと考える。 

 通信制高等教育においても、現職者ばかりとは限らない。そ

のような学生に対して、「職業経験の少ない学生は、具体的な

仕事のカン・コツに興味を示すはずがない」という前提でキャリア教育が行われるとすれば、そもそも教師

自身が本気になってキャリア教育に取り組めないという状況にもつながりかねない。 

なぜならば、第一に、就職に関する若者の漠然とした不安に対して、一般的な知識(一般解)を与えている

だけでは、学生が「興味を示すはずがない」のは自明といえるからである。学生は、朝、出勤したら、誰に、

どのように挨拶すればよいのかなどから始まる極めて具体的、現実的な行動の仕方がわからないということ
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で不安を抱えているのである。 

第二に、就職することを「義務」としかとらえられない若者に対して、職業人の具体的な誇りの持ち方や、

仕事をすることの楽しさを伝えられなければ、若者の心に響くキャリア教育ができないのは、上と同じく、

自明といえるからである。 

「勤労の義務」の裏には、家庭生活、市民生活とともに充実した「職業生活」を送る「権利」がある。そ

の権利を行使できる若者を育てるためには、暗黙知教材を活用するなどして、職業の現場での現実の行動の

仕方とその理由、判断基準等の理解によって、根拠のある自信を持たせるとともに、職業人としての夢と誇

りを持たせるキャリア教育を実現する必要がある。 

次年度の研究においては、授業のアーカイブ映像、学生の記述などの記録と分析を充実することによって、

より効果的な暗黙知教材の活用方法を開発したい。 

 

4-3-3 青年教育(社会教育)における活用 

研究代表者は、ある公民館の青年教室に年間講師として長年関わっている。最近は、そこで、若者の労働

観に関わるアプローチをしている。 

あるとき、自分の次の書評8の草稿を紹介し、若者からの意見を求めた。 

 

中野 円佳 (著) 「育休世代」のジレンマ－女性活用はなぜ失敗するのか? 光文社新書、2014/9 
中野氏は、1999年の改正均等法以降入社の旧帝大出の一流企業総合職女子を中心に、15 人のエリート女子の育

休取得後の挫折を追う。彼女たちは、男並みに仕事で自己実現すること(バリキャリ)と、早めに出産して子育てす
るという「産め働け育てろプレッシャー」のジレンマに陥るという。「生きずらい」などと口走れば、他の女子か
ら「あの人たちは勝ち組だから」と距離を置かれる。育休明けに復職しても、周りから「配慮され」、バリキャリ
の時のようには働かせてもらえない。彼女たちは、子にはお受験をさせない。自らは高い学業と社会的地位を達成
しながらも、今となっては喜べないでいるのだ。 
エリートの割には、妊娠時期については無計画で、また、結婚前に家事分担について相手と話し合いもしていな

い。同類婚といって、自分と同等以上の時間のない相手を選ぶが、海外出張に飛び回る夫をずるいと思ってしま
う。そもそも就活中も、やりがい重視のため、復帰に不都合な職場を選んでしまっている。 
すべてが自己決定に帰結され、社会に対する無関与が広がるこのような状況に対して、中野氏は、「既存の構造

を疑い、新しい価値を生み出し、社会を変えていく人材を育てる」よう提唱する。 
評者は次のように考える。エリート女子といえども、一般の現代青年と共通の課題をもっている。現実社会にお

いて重要なのは、自己実現を自己内で完結させずに、他者と自己実現を互いに支え合うということである。夫とも
コミュニケーションをとらなければならない。職場や地域の未来のリーダーを育てるためには、このような視点が
求められる。 

 

若者の反応は、さんざんなものであった。フリースクールに通う高校生たちからは、「就職なんて、意識し

ていない。もっと楽しい話題にしてほしい」と言われた。有職青年からは、「キャリアの人たちはかわいそう」

という感想が出ただけだった。 

ほかの機会に、ある無職青年に、「仕事はしようと思っているの？」と聞いたら、「もちろん、仕事しなく

ちゃと思っていますよ」と答えるので、「そうか、仕事をしたいという気持ちはあるんだ」と確認しようとし

たら、「仕事なんか、本当はしたくないです。親に悪いから、仕事をしなくてはと思っているだけです」と答

えた。 

また、「自己相対視訓練」として、「なぜ働くのか」についてのメンバーの理由をリストアップしたら、普

通に働いている若者が「良い人がいるから」という理由を挙げ、「職場にいい人がいるのが、働く理由なの？」

と確認したら、「そりゃそうですよ、いい人がいなければやめるしかありません」と答えた。 

キャリア教育は、「充実した職業生活を送るための能力獲得」が自明の前提として行われていると思われる

が、先にも見たように、若者は、そもそも労働は「義務」、さらには「苦役」でしかないと信じ込んでいる者

が多い。 

高校生は「まだ先のこと」だから仕方ないとしても、せめて中間的就労支援に通って模索する若者などに

                                                   
8 西村美東士書評、『週刊教育資料』1339 号、日本教育新聞社、2015 年。 
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対しては、社会教育の立場から「職業生活における夢」を与えるキャリア教育ができないものか。 

引きこもりの無職青年の自立支援 NPOの主宰者に、「彼らの労働観を変えるためには、近所のスーパーの店

長などに、仕事の内容を話してもらうのが一番効果的だった」という体験談を聞いたことがある。暗黙知教

材が、「近所のスーパーの店長の仕事の話」と同様の効果を発揮することはできないか。 

来年度は、青年教育の持ち場で、暗黙知教材の効果を確かめてみたい。その成果は、共通する問題をもつ

若者への通信制高等教育にとっても有益な示唆を与えるものと考えている。 

 

4-3-4 社員教育における活用 

今回の教材作成においては、「他社の商品をけなさない」、「お客様へのホスピタリティ」など、和の精神、

サービスの姿勢などの日本型の暗黙知が見出された。しかし、このような暗黙知を含む職業能力の育成には、

社内での計画的、効率的な取り組みが必要になる。 

人材育成のビジョンや計画を持たない会社は、継続的な成長はできない。そこでは、暗黙知は「見て盗め」

とされ、「見て盗む」ために歳月を費やし、それでもできない社員は、「素質がない」と言われ、切り捨てら

れる。これは、会社にとっても、社員にとっても不幸なことである。 

本年度の研究においては、社員教育向けには、技能分析表をもとにして、暗黙知教材と同様に動画を視聴

して、ベテランの行動と暗黙知の評価、改善まで検討するシステムを設定した。 

来年度は、その活用と効果検証を進めたい。その成果は、先に述べたように、職業に就いていて、問題意

識を持っている通信教育生のキャリア教育においても、有益な示唆を与えるものと考えている。 

 

4-4 暗黙知教材作成の方法論から見た教育的意義 

これまで述べた本教材作成の方法論のなかに、次の二つの教育的意義が見出される。 

第一に、「科学化」としての意義を挙げたい。 

「具体的な行動の仕方」について、「ポイント・判断基準」を明らかにするため、「ものの見方」、「考え方」、

判断基準、その根拠などについて、「なぜ」、「どのようにして」と問いを発して、形式知化する過程は、科学

の方法論にほかならない。 

高等教育におけるキャリア教育が、もし、このような科学の方法論を放棄して、マッチングやトレーニン

グに終始するならば、それは職業紹介所や自動車教習所の機能と変わらないということになってしまう。す

でに、大学教員といえども、少なくともキャリア教育については、学問であること、科学であることを、最

初から求めようとしない教員、求めたとしてもあきらめてしまった教員が多くなってしまっていると思われ

る。それは、「特殊解」よりも「一般解」に価値があるという教員側の思い込みにも原因があると考える。若

者は、言い古されてきた無価値な「一般解」よりも、職業人個人に特有の「特殊解」の解明にこそ、より真

実を感じる可能性があるというのに。キャリア教育のみならず高等教育全般にも悪影響を及ぼすと思われる

大学教員のこのような精神的退廃の状況に対して、キャリア教育の科学化を提唱することの意義は大きい。 

そして、職業人養成の視点からも、「なぜ」、「どのようにして」を問うという学問の方法論は、じつは職業

人としての主体的な「ものの見方」、「考え方」を身につけるために、不可欠な方法論といえる。今の若者を、

「指示待ちで、マニュアル通りにしか働けない」と嘆く前に、このような科学的方法論を身につけさせる方

法論があることを認識すべきであろう。このようにして「なぜ」、「どのようにして」を問う姿勢を身につけ

させれば、マニュアルに沿って仕事をするだけではなく、必要に応じて自分の頭と感性で、マニュアルに書

かれた仕事のやり方を工夫・改善できる社員を育てることができるのである。 

ここで、「ベテランに『なぜ』という問いを主体的に発したのは大学教員ではないか。学生は、その回答を

読んでいる、または聞いているだけの非主体的存在ではないか」という批判もありえよう。しかし、大学は、

研究の方法を教えるところである。そのとき、「このように研究したら、このような解を得た」ということを

教えたとしても、そのこと自体を批判する人はいないだろう。問題は、教育方法である。主体的学習を促す



21 

ために、われわれは「あの手この手」を駆使しなければならない。本教材を活用した具体的実践事例につい

てあとで述べるが、課題提示(問いかけ)、紹介(読み上げ)、回答(レスポンス)、指示(ワークの進め方)など

の教員の行為を通して、役割提供機能(ワーク)、表現支援機能(文章、話し合い、発表)、受容機能(学生の表

現への評価)、課題解決機能(気づきの促進)、揺さぶり機能(固定概念の打破)などの主体的学習の支援機能の

発揮9によって、学生自らが「問い」を発したのと同等に近い効果を与えることは不可能ではない。 

第二に、「臨床知」としての意義を挙げたい。 

本研究で作成する教材は、特定の場と空間において、特定の職業人の仕事の課題と方法を帰納的に明らか

にしようとするものである。このことについて、演繹的な問題解決を促すことに偏りがちな従来の大学教育

の立場からは、「使えない」、「使ったとしても、効率が悪い」などの批判があるかもしれない。 

しかし、その批判は、裏を返せば、先に述べたとおり、「教育の中味の具体性や社会性を失って、空疎で観

念的な働き方・生き方の学習になりかねない」ということにもなりかねないのである。今日では、「臨床知」

10の視点からは、普遍主義、論理主義、客観主義からなるこれまでの「科学の知」の限界が指摘されているの

だ。 

本教材では、特定の場と空間において、その状況の変化に対応しながらあらわれる暗黙知を可視化するこ

とによって、いわば事例研究として、暗黙知を学修させようとする。形式知としての単なる知識ではなく、

ベテランの暗黙知を習得させるのである。これは大学における「臨床知教育」としても、意義深いものと考

える。 

  

                                                   
9西村美東士「ワークショップ型授業の構成要素とその効果－学生の自己決定能力を高める授業方法」、大学

教育学会『大学教育学会誌』22 巻 2 号、2000 年、pp.194-202。 
10中村雄二郎『臨床の知とは何か』、岩波書店、1992 年。 
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5.巻末資料 

5-1 放送大学教育振興会助成金研究「キャリア教育のための暗黙知教材の開発」研究計画 

１ 研究の背景、必要性 

通信教育課程は社会人、学生の双方にとって意義のある内容と方法を必要としている。その根本には、職

業人として、個人としての、生涯にわたる充実があると考える。このことから、雇用流動化に向けて、「生涯

職業能力開発」の観点が必要となる。通信教育の未来に向けた大きな可能性を考えるとき、キャリア教育の

導入とその成果が期待されている。本研究はこの教育の実質的な結実をめざすことにしたい。 

２ 研究の特色、独創的な点 

本研究の特色は、キャリア教育の一環として、対人能力に関わって、優れた営業、販売、企画、人事、経

営などの暗黙知を伝える教材作成の方法論を確立し、効果的な利用方法を提案することにある。とりわけ、

通信教育においては、これをメニュー方式で独習できる教材、また、スクーリング指導に活用し得る教材が

求められるが、この実現を意図している。 

３ 予想される成果と意義 

具体的には、営業、販売、接客に関する仕事について、ベテラン社員の仕事ぶりに関する動画撮影と、そ

れをもとにしたインタビューによって技能分析表を作成する。さらに、暗黙知に関わるマルチメディア教材

の作成を行い、その効果を検証する。 

また、このような暗黙知教材の作成・活用スキル自体が、今後望まれる職業能力であると予想されること

から、学生に暗黙知の分析と教材作成の方法を修得させるプログラムを開発しようとした。 

４ 平成２６年度の実施計画と方法 

代表者は、文学部文学科キャリアコミュニケーションコースの通信課程に関わっている。分担者の専門領

域における研究成果を得て、通信課程のキャリア教育に幅広く活用できる教材開発及び通信教育への導入方

法を検討し、さらに暗黙知教材作成プログラムを開発する。 

1年次は、開発アウトラインを構築すべく、以下のように進める。 

① 先行教材の収集、取材対象選定、教材作成方針の設定をする。 

② 職場での仕事の実際を動画撮影する。 

③ 動画を見ながらのインタビューを実施し、技能分析表を作成する。 

④ マルチメディア教材を作成する。 

⑤ 指導書を作成する。 

2年次は、これを完成させるとともに、学生の教育プログラムを整備し、3年次には、広く公開して、教材

及び教育プログラムの効果を検証する。 

【教材作成までの流れ】(略) 

【暗黙知の階層】 

 
不可視 

可 視 

第4層 
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(森和夫ほか『能力開発の実践ガイド』日本能率協会コンサルティング、2013 年 10 月、p.57) 

【暗黙知教材の仕上がり像(子育て支援研究の成果例)】(略) 

５ 補足説明 

暗黙知を教育することは、多くの困難を抱えている。ましてや、通信教育・遠隔教育においては、その困

難は多大であるといえよう。だからこそ、通信教育・遠隔教育において、この課題に取り組むことが、教育

の革新につながるものと考える。われわれの研究は、暗黙知教育を可能とするための教材開発をねらってい

るものであり、高い意義があると考えている。 

ここでいう暗黙知教材は、ベテランの職業人の行為･行動のうち、形式化できる部分を扱うものとする。ま

た、 形式知化できていない部分やできない部分も、映像等の活用により教材化できるものは扱うものとする。 

その中心となる内容は、仕事に必要な概念部分である。それを身につけやすくするためには、仕事の考え

方、指針、まとめを積極的に使うと良い。 

暗黙知を教材化する必要性は次の通りである。現在、本研究が対象とする分野の暗黙知教材は実在しない。

既存の関連教材による形式知化については、多くの不備を指摘せざるを得ない。暗黙知はベテランが自然に

行っているものであり、本人にとっては知り得ない部分である。そのため、暗黙知は暗黙知インタビューの

専門家が引き出さないと出てこない。 

通信教育・遠隔教育でこそ、この暗黙知教材の開発が重要・必要であり、その特色を出すことができる。

その理由は、リアルな労働現場の事例を扱うというところにある。そして、暗黙知は、交流や意見交換を通

して学習する場面に好適の対象である。インターネットおよびスクーリングを通じて、学習者同士もしくは

指導者との交流を行うことができる。そして、それは社会人として、職業人として必要な内容でもある。 

暗黙知学習においては通常、観察→表現→交流というサイクルを重視する。暗黙知教育は教材化が困難な

ために、このサイクルを活用できなかった。暗黙知教材を活用できれば、スクーリングにおいては、教材を

巡って指導者との交流や学習者同士の交流が可能となる。暗黙知の解釈は、このような交流が必需となる。

グループ面談、グループスクーリングなどを活用するとよいであろう。このように、暗黙知学習においては、

研究・討議が主要な活動となり、ここにおもしろさがあるといえる。これまでは、これらの交流に関心を持

たれないまま、通信教育・遠隔教育が推移してきたが、本研究による暗黙知教材の提供によって、そのおも

しろさを広めていきたい。 

通信教育・遠隔教育においては、学習者同士の交流がない、現場と教育の距離が遠くなりがち、学習者の

モチベーションの維持が困難などの問題点が指摘されてきた。本研究によって、これらの通信教育・遠隔教

育の障害を打開するための契機としたい。(中略) 

 

【参考】「通信教育・遠隔教育における暗黙知教材の必要性について」 

暗黙知教材が通信教育・遠隔教育に、あるいは学生に必要な理由は次の 3点にあると考える。 

 

①いつでも、どこでも、求める教材テーマについて映像を通じて学習できる。 

②理解しづらいこと、聞きづらいことを、学習者自身のペースで、繰り返し、観察して学習できる。 

③もっとも重要な点、暗黙知の要点が学習できる。 

 

従来の大学教育では暗黙知の解説や学習はあまり行われておらず、インターンシップやキャリア教育の一

環としての実習などで、その一部に対応してきた。このことから、暗黙知教材開発は③に関わって、学習に

大きく貢献すると考える。さらに通信教育・遠隔教育では学生が自宅で、自らの進度に合 わせて繰り返し学

習できる教材が求められる。とくに、仕事のカンやコツについては、動作だけでなく、モデルの職業人の視

線の置き方、立ち位置など について、与えられた課題に基づいて観察し、身につける必要がある。 
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通学生のように固定的な学習時間が確保できない通信課程の学生が、営業、販売、企画、人事、経営など

の仕事力を身につけようとする場合、本研究で開発するマルチメディア暗黙知教材は、学生各自の都合のよ

い時間に学習できるという意味で、①②に関わって教育の質の一段の改善に貢献できると考える。 

 

5-2 【カラー付録】暗黙知教材作成関連資料 

次頁から開始 
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【技能分析表】 
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【暗黙知教材】 (次頁) 
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