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１ まえがき 
 

大学内における PC サポート業においては、一般

知識・基本操作に始まり規約・特殊ネットワーク・

機密情報・個人情報などの取り扱いを行う。ルーチ

ンワークにおける問い合わせは、データベースとし

て貯蓄されているが、現場へのフィードバックには

なかなか反映されていない。業務では多くの箇所か

ら問い合わせが日々寄せられている。そのため、事

務職員のみでフィードバック作業を行う負担は非常

に大きい。そこで、職員は管理を行い、業務につい

ている TASA・サポート員がフィードバック作業ま

でを行うというシステムを構築し、現場の最新情報

を常時フィードバックすることにより、情報の共

有・業務の効率化・クオリティの向上を本稿では目

指した。 

本稿では，この即時フィードバックを行うに当た

り，オープンソースで作られたグループウェアツー

ルであるWikiを用いた。Wikiの特性を活かした FAQ

システム構築と具体的な大学 IT サポートにおける

実践を報告する． 

 

２ ITサポート環境について 
 

本学における IT に関するサポートは大きく二つ

に分けることができる。 

・主に教職員向けで、PCトラブル、ソフトウェア・

ハードウェアの貸し出し、教室での PC 障害、学生

のパスワード再発行等を行う ITセンターPCサポー

ト（以降 PCサポート）。 

・主に学生向けで、端末の利用方法、ワードやエク

セル・パワーポイントなどのソフトウェアの質問、

授業のサポート等を行う TA／SA（Teaching Assistant

／Student Assistant）。 

TA／SA とは通常，所属学部や大学院へ登録され

た授業のサポート等を行う学生を指すが、本学では、

学部や大学院とは別に，メディアネットワークセン

ター（以降MNC）という組織が存在し、MNC所属

として IT関連に特化した TA／SAが 90名強存在す

る。MNCとは、全学の学生を対象とした情報リテラ

シー教育・マルチメディア教育の提供および高度情

報化社会に対応した研究の推進ならびにそのための

情報利用環境の提供を行う、学部とは独立した組織

[1]である．学生はコンピュータを使用する際に所属

の端末室以外に，MNCが端末室として用意してある

コンピュータ自習室・コンピュータ教室を利用する

ことができる． 

PCサポートでは，カウンターでの対応や持込，電

話・E メールでの質疑応答を行っている。業務者用

対応マニュアルとしては歴代のサポート員によって

HTMLで作成した対応経験をまとめたサポート員ペ

ージを活用し、「早稲田大学 PCネットワーク利用ガ

イド」等のリファレンスを元に対応を行い，その内

容をMicrosoft Accessデータベースに入力し、ログ担

当の者が業務終了時にデータベースより本日対応案

件を整理し業務用メーリングリストへ報告を行って

いる。翌日は勤務報告を元に引き継ぎを行いその日

の業務に就くのである。 

サポート員ページには雛形の情報やライセンス情

報など部外者には公開できない内容も多く含んでい

るため、PCサポート内部ネットワークの共有フォル

ダ内に保存され、フォルダへのアクセス権に認証を

設けており、そのサポート員ページに各自がアクセ

スし、情報共有している。 

ネットワーク技術や機材の進歩に伴い，業務者用

対応マニュアルを含めたサポート員ページの内容も

次々に新しくし、対応も事細かに変わっていくこと

が求められる。そうした際に修正すべき古い情報の
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検索から入り、詳細部の修正、リンク切れのチェッ

ク、新しい情報のページの追加、そのページの更な

る修正といった作業を行わねばならないのであるが、

実際問題として全てを行うには時間が足りない。そ

のため、重要度の高い情報の追加は優先的に行い、

重要度の低い内容に関しては概要のみを修正し、各

自日々の勤務報告をチェックすることによって、小

細部は個々で対応するという流れになっている。し

かし、これは継続勤務者には問題が起きないものの

新規サポート員では対応することはできず、また新

人研修を行う者も随時全てのページ内容をチェック

し、把握していなくてはならないということに繋が

ってしまうのである。 

TA／SA では、勤務時間になると複数に配置され

た端末室の鍵を開け、掃除を行い、端末室をオープ

ンする。続いて学生 IT相談室としてプリンタのトラ

ブルやヘッドフォン貸し出し、質問に来る学生の対

応を行うのである。質問に対応すると、WEBベース

の業務管理システムにてその内容をフォームに打ち

込み、業務の最後に送信ボタンを押して部屋を閉め

終了する。その内容は自動でメーリングリストへと

送信され各 TA／SAはそのメールを読み、その時間

にあったことを各自確認する。 

新規 TA／SAは勤務者登録の後、簡易な新人研修

会を受け、継続勤務者とペアになり先輩に業務内容

について説明を受けながら勤務を覚えていくのだが、

ここでも問題が起きてしまっている。 

それは、業務管理システムの中に、冊子ベースの

規約が載せてあり、TASA は個々の時間がある際に

その規約を読み、どのようなときにはどのように対

応するかを判断するのであるが、規約にはルールの

みが書かれているため、実際の対応は同時勤務者や

継続勤務者によって大きく変わってしまうという事

である。 

 
４ 情報フローの循環 

 

PC サポートと TA／SA のそれぞれの問題には共

通点がある。それは、日々の業務における情報がフ

ィードバックされていないという点である。一つ一

つの対応情報は、メーリングリストによって各人に

戻っており、情報の循環はなされている。しかし、

それは個人に対してのみ有効であり、業務全体への

フィードバックには結びついていないのである。 

PCサポートのケースにおいては、最新の情報を勤

務報告にて受け把握はするものの、実際に勤務を行

う上で参照するサポート員ページの情報は古く、更

にその修正が入ってしまうとどの情報が最新で正確

なのかが分からなくなってしまう。 

TA／SA の場合に於いては、他の勤務者がどのよ

うな対応を行ったかを勤務報告によって知ることが

できるが、その情報を一人一人がまとめなくてはな

らず学業が本文である学生が全員行うというのはと

ても困難である。リファレンスである冊子ベースの

規約は大まかな概要のみの記載であり、1 年に一度

しか更新はされないため、新しい問題に対して全員

が的確に対応できるわけではないという事が起きて

しまう。 

サポート業務におけるフィードバックとは、個々

人までの情報フローではなく、業務者用リファレン

ス・マニュアルまでの情報フローを指すのである。 

 

４ FAQ システム構築による情報循環フ

ロー 
 

情報のフィードバックが効率よく成されていない

理由として、勤務報告（情報）がメーリングリスト

に流れるのみで終わってしまうことが原因に挙げら

れる。そこで、情報が最も収集されるメーリングリ

ストに流れる前のデータベースに注目した。データ

ベースに貯蓄された情報は検索を行い必要な情報を

集めることができる。その情報をまとめて整理し、

事例毎に整頓し FAQ システムを作成すれば良いの

である。PCサポート業務において様々な対応が行わ

れるがその内容は決して無限ではなく限りなく有限

に近いのである。よって過去のデータを全てチェッ

クすることによってシステムは完成するのである。 

しかし、この作業には 3つの問題がある。 

① 時間が掛かる 

② 最新情報や修正がある度に更新作業が必要 
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③ 運営管理、環境、責任者の設置 

①と②の解決策として、近年注目されている CMS

（Contents Management System）の導入を試みた。

CMS とは Web コンテンツの作成および管理を容易

にする為の仕組みのことである。従来、Webサイト

を構築するにはネットワーク管理者，コンテンツ管

理者がデータ作成・サーバへのアップロードといっ

た作業を行う必要性があった。しかし CMS を用い

ることにより、更新作業は WEB 上で HTML を知

らない者でも簡単な整形ルールを覚えることにより

安易に即時に行うことが数あるグループウェアの中

から最も適してあるであろう「Wiki」を取り入れた。

「Wiki」とは CMS（Contents Management System）

といわれる 

すると②の解決策として、データベースにデータ

が貯蓄される前の勤務報告を行うという段階まで遡

って考えてみればよいということに気がついた。 

 

ａ）availability（可用性） 
 Web サイト構築に必要な前提知識のないユーザで

あっても，簡単な Wiki独自の文法のルール（整形ル

ール）さえ理解すれば，Web ページの作成・編集・

追加が可能である．それらの作業は，インターネッ

ト環境下であれば，Web ブラウザから簡単に行える

ため，可用性が高い．したがって，Wiki を用いれば，

Web ページ作成に関する知識の無いユーザが，

HTML を新たに勉強することも，Web作成ソフトを

使用することも必要なくなる． 

 

ｂ）accessibility（利便性） 
従来のように，複数のコンテンツ製作者がいる場

合，各々が相互に他人の作成した HTML コンテンツ

デザインの構造を理解しておくことが必要となる．

なぜなら，Web コンテンツデザインが統一されてい

なければ，構造化が困難になり，製作者のみならず

Web ページを閲覧する側にも混乱が生じることがあ

るからだ．Web コンテンツ作成において，どこにど

の情報があるか一目で分かり易いこと（構造化され

ていること）が Web accessibility を向上させる． 

 Wiki では，初期設定でページデザインが統一でき

るため，ユーザはデザインを一切気にすることなく

自由にページを編集できる．加えて，手早く相互リ

ンクができる単純なナビゲーション機能があるので，

構造化・階層化が行い易い． 

  
ｃ）readiness（おい性） 
反応のスピードが求められる情報社会において，

Web の頻繁な更新（最新情報の更新）は評価に繋が

る．Wiki はブラウズしている最中に素早く編集ペー

ジ URL に直行し，迅速に更新できるので即脳性が高

いシステムである．また，修正に遅滞がないばかり

か，公開してから編集するという Wiki ならではの

Web コンテンツ作成スタイルが生まれ，インターネ

ット環境下であればどこからでも即応できる Web

環境を構築することが可能である． 

 

ｄ）collaboration（共同作業） 
Wiki は電子掲示板（BBS）に近いシステムである

が，BBS が時系列に「発言」を積み重ねるコミュニ

ケーションツールであるのに対し，Wiki はページの

作成・追加・連結・内容の編集・削除が自由なこと，

基本的に時系列の整理を行わないことから，誰もが

自由に「記事」を書き加えていく collaboration ツー

ル，ないしグループウェアと呼ばれている．Wiki を

基盤整備することにより，共同で Web ページを発展

させることができるので，コンテンツの refactoring

を促進し易く，knowledge base としても活用できる．

更に，ページを更新すると「最近更新したページ」

のリストに登録され他のユーザが何をしているか見

ることができ，コミュニティの中で，議論を喚起し

易い．かつて Web ページを閲覧していただけのユー

ザ（ROM : Read Only Member）が,Wiki導入後は，投

稿者や，Web ページ編集者に変わる可能性があり，

Wiki は人々を collaborate させ，結びつけコミュニテ

ィを作るのに役立つ． 

具体的なプロジェクトでの Web使用の例は，早稲

田大学商学部 100周年記念映像制作委員会Webペー

ジ［２］を参照されたい． 

CMS の多くがサーバに設置し動作させるもので

あり，設置以降ユーザは CMS にアクセスするだけ
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で Web ページを作成・変更・削除等の諸作業が行え

る．つまり，管理者が Web サーバ上に CMS を一度

設置してしまえば，HTML ファイルのダウンロー

ド・作成・編集・アップロードといった従来面倒だ

った諸作業が必要なくなる．一方，ユーザはＣＭＳ

のお陰で Web ブラウザさえあればいつでもどこか

らでもコンテンツの作成・編集が行える．編集方法

は，Yes/No の選択式であるか，もしくは，文章を書

いて更新ボタンを押すと，それだけで本日の日付で

自動的に日記が作成されるといった更新作業だけで

よく，非常に簡便な Web構築・設計ができるのであ

る．したがって，更新作業に携わるユーザ全員が等

しく HTML を理解する必要がなくなり，Web作成に

それほど慣れていないユーザであってもしっかりと

した体裁のページを作成することができるようにな

る． 

現在，講義資料の Web配信の他，ゼミ生による研

究プレゼンテーション用資料の Web 配信も行って

いる．これは，ゼミに欠席した者や，再度復習した

い者にとって，研究内容のキャッチアップの大きな

助けとなる．その他のコンテンツとしては，意見交

換用の掲示板，授業・ゼミイベント情報，ゼミ学生

の履修科目に関するレポートや講義の要約も載せて

いる．ゼミ運営に当たっては，掲示板への書き込み

での意見収集や教科書選定の投票機能が非常に役立

った． 

５ あとがき 
  

Web ページに気軽に関われることが，Web コンテ

ンツの充実とゼミ生相互の迅速な意思疎通に直接繋

がっている様子を目の当たりにし，CMS の威力に感

嘆している．将来的には，情報配信に留まらず，議

論・共同研究の場として Wiki の可能性を追求してい

く心算である．また，講義支援，学生生活支援だけ

でなく，knowledge base としての利用を模索し，研

究環境支援も目指す． 

大学教育において，Web利用の可能性は多岐に渡

る．参考文献やリソースへのリンク整理，ファイル

保管やファイル目録の作成，ゼミ生や教員の研究の

補完や定義情報の収集と投稿，研究の審査の仲介，

と色々挙げられる．それらを効率よく行う CMS の

サーバを立ち上げる大学のグループがこの先増えて

ゆくことも予想される．サーバはコミュニティ単位

で運用できる為，管理者の負担が分散するのは特筆

すべき利点であろう．そして大学に留まらず，企業

でも，どんなコミュニティでも，プロジェクトの計

画・実行・記録・事後点検を，CMS を用いて Web

上で効果的に行える． 

Wiki環境以前の Web作成は，研究生各自にサーバ

の容量を割り振り，HTML を学ばせながら行ってい

た．従来と比較すると， CMS を用いた方が格段に

時間を短縮して Web ページを作成出来た．また，研

究生の中には更新の簡便さを実感してか，ちょっと

したメモや，添付ファイルやスケジュールなどを各

自のページに書き込むなど，Wiki の手軽な機能を積

極的に活用する者たちもいた．更に，コンテンツ管

理者をできる研究生が増え，重要な更新作業もネッ

トワーク管理者が作業できない時にも，更新作業が

行われるようになった． 

近年では，Web サイト構築は決して難しいことで

はないが，持続可能なサイト運用を考えるならば，

やはり Web サイト構築“後”の手間隙・メンテナン

ス諸作業の労力まで考慮する必要がある．更新作業

者たる複数のユーザが，いかに手軽に，素早く，き

れいに Web ページ運用ができるか．そこまで透徹さ

れた“メタ Web構築”が広がりつつある． 
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