
Vol. 20 No. 2, September 2011 103

 著者名

1．はじめに

3回にわたって、組織における「ストーリーテリ
ング（storytelling）」の研究を紹介する連載の最終
回となる今回は、CSIRT（シーサート、Computer 
Security Incident Response Team）におけるストー
リーテリングの事例について紹介する。とりわけ、
多様なストーリーが組織のなかで構築されるなか
で、いかにしてあるストーリーが組織のリアリティ
を獲得していくのかについて注目し説明することと
する。

2．多様なストーリーと組織のリアリティ

組織のリアリティはどのように構築されるの
か。このような疑問に対し、組織論では Berger and 
Luckmann（1966）に代表されるような社会構成主
義の知見を用いて議論が展開されてきた。社会構成
主義の論者が示すように、リアリティの構築は組織
メンバーによって異なる。世界が複雑で多様なよう
に、それぞれが置かれている立場や背景、考え方や
価値観も複雑で多様である。
そしてこのようなリアリティは、言語によって構
築される（Burr, 1995）。言語は単にコミュニケー
ションのツールではなく、われわれは言語を用いて
われわれの世界を構築するのである。それは時に記
述されたものであり、発話行為であり、そして何ら
かの物事に刻印されたものとして存在する。
このような社会構成主義から見たリアリティ、そ
して言語の考えに関して、近年、本フォーラム第 1
回で示したように組織のなかで生じる多様なストー

リーに注目した研究が進展を見せている（Brown 
et al., 2004; Denning, 2001, 2004; Orr, 1996; 高井，
2009）。これらの研究では、ある一つの事象におい
ても、さまざまなストーリーが存在し重層化（over-
lay）していると考える。
このような議論の具体的展開として、近年では

Mikhail Bakhtinのポリフォニー（polyphony）の概
念を用いた研究が存在する（Boje, 1995; Letiche, 
2010; Ramsey, 2008; Shotter,2008; Sullivan and Mc-
Carthy, 2008）。ポリフォニーとは、Dostoyevskyの
小説の分析において Bakhtinが示した概念であり、
それは「多様で、同質化されていない人々の声や考
え」（Bakhtin, 1984）を意味している。具体的には、
一人の主人公の声のみではなく、そこに並び立つほ
かの作中人物の声（および作者の声）が存在し、そ
して多様に折り重なってリアリティが構成されてい
ると考えるのである（高橋，2010）。
組織においても、単一の（homophonicな）声

ではなく、多様に並び立つ声が存在し、ストー
リーを語っているという状況は理解に難くないだ
ろう。このようなことから、組織論においても近
年、Bakhtinの議論を基礎とした研究が展開されて
いる。例えば、2006年の Polyphony and Dialogism 
as Ways of Organising Conferenceや 2008年のOr-
ganization Studies誌の Polyphony and Organization 
Studies特集等が存在する。そこでは組織における
ポリフォニーについてクラスルームでのマネジメ
ント教育を対象とした考察を行ったり（Ramsey, 
2008）、ヘルスケア企業の組織変革のケースを紹介
したりしている。
しかし一方で、Weick（1979）の「イナクトメン
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ト→淘汰→保持」という組織化プロセスにも見ら
れるように、このようなさまざまなストーリーの
なかから組織のリアリティ（正統性を持ったストー
リー）が生じ、一方で他のストーリーが失われてい
くという点も考えなければならない。つまり、組織
内には多様なストーリーが存在するが、そこで正統
性、すなわち組織のリアリティを獲得できるストー
リーが前面に現れ、そして、そうではないストー
リーが後方に退くこととなる。
したがって、われわれは、いかにして多様なス
トーリーからあるストーリーが正統性を持ったのか
というプロセスも考慮に入れて考察する必要があろ
う。次節ではCSIRTにおける事例を用いて多様な
ストーリーが存在するポリフォニックな状況につい
て記述するとともに、そこから収斂していく過程を
見ていこう。

3．CSIRTでの事例

筆者らはNTTグループのCSIRTメンバーに対
する調査研究を実施した。対象はCSIRTの「ハン
ドラー」と呼ばれる現場担当者および彼らを統括す
るマネジャーである。われわれの調査は主に、（1）
脆弱性の発見におけるマネジャーとハンドラーとの
リアリティの差異（2）インシデント対応における
組織のリアリティの構築、の 2点について行ってき
たが、今では、紙幅の都合から（1）について示し
ていくことにする。
「脆弱性（vulnerability）」とは、ここではコン
ピューター、ネットワーク上の欠陥や問題のこと
を指す。したがって、「脆弱性」が「発見」された
ら、何らかの「判断」を下し、「対応」しなければ
ならない。CSIRTの場合、具体的には、関連部署
への連絡・説明などのハンドリング、コーディネイ
ション業務が発生する。この定義は、一見、客観的
な「事実」であるように見える。しかし、ポリフォ
ニーの視点が提供するのは、こういった客観的「事
実」ではなく、組織のなかで働く個々人にとっての
多様な「現実」である。
本稿で示していく脆弱性の発見におけるマネ

ジャーとハンドラーとの差異に関する調査では、経
験あるマネジャーと新参者のハンドラーとで「脆弱
性」に対する認識の違いが存在しており、その認識

の違いがゆえに、同一の事象にもかかわらず、彼
らの語るストーリーが異なったものとなっていた。
「脆弱性」という一見明確な定義を持っているよう
な用語においても、メンバーによってそのリアリ
ティには差異が生じていたのである。ここではハン
ドラーのA氏とマネジャーの B氏、それぞれのス
トーリーを比較しながら説明していくことにしよ
う。
　
新米（当時）ハンドラーの A氏がこのハンドリ

ング業務で最初に経験したのは、「暗号破り」によ
る「攻撃（アタック）の可能性」というこれまでの
自分の常識とは異なる ｢脆弱性｣ の考え方であっ
た。A氏はこれまでも情報システム関係の業務を担
当していたものの、CSIRTのハンドリング・チー
ムに配属されるまでは、暗号があるからネットワー
クは安全に使うことができると思っており、暗号が
破られ、危険にさらされるとは考えていなかったの
である。しかし、チームに配属され、ハンドリング
業務を経験することによって、この脆弱性および暗
号の異なる現実についての考え方を理解するように
なる。以下は聞き取りでA氏が語った内容である。
　
その人たち（発見者である暗号の研究者のこ

と）に言わせると、そういう研究している人た
ちの間では多いみたい。暗号は破られるものっ
ていう考え方が。私はそれまで暗号だから安全
なものっていう考え方だったんですけど、その
人たちからすると暗号はいずれ破られるってい
う。なので。でも、そんなに見ないですよね。
でも、いまだとあのぉ、無線 LANの脆弱性、
暗号を解読するというのはあるので、PCのス
ペックとともにそういうのは破られることは安
全度は少なくなっているのかな。 
例えば、今回の規模はちょっと置いといて、

ウィンドウズのアップデートとか、脆弱性を修正
するものなので。考えている人は考えていて考
えてない人は考えてないって感じ。でも私もこ
こにくるまで脆弱性がどうとか攻撃されるとか、
そういうことは全く考えたことがないですね。

この発言からわかるように、当時の A氏にとっ
て脆弱性とはそもそも攻撃の対象とされるという認
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識はなかったのである。そのため、今回の脆弱性
に関する問題について、質問者からの質問に対しA
氏は以下のように「非常に特殊な事例」としての認
識を答えている。

質問者：（「こういった脆弱性問題というのは
結構日々起きてくるものか」という問いに対し
て、「初めてだった」という回答を受け）初め
てで、200X年以降同じような経験は？

A氏：ないですね。これに関しては、ちょっ
とした、ハンドリングはあったんですけど、で
も、ゼロからやるっていうのは、3年（聞き取
り時でのCSIRT経験年数）でこれだけですね。
うちとしてハンドリングしたなかでもこれだけ
だと思います。
質問者：じゃあこれは相当特殊な事例？
A氏：そうですね。

この脆弱性の問題は、ネットワーク業界で世界的
にも注目された大規模な事件であった。A氏にとっ
ては、CSIRT就任直後の経験でもあり、「（3年の経
験のなかでも）これだけ」という言説が構成されて
いるのである。しかし、上司である B氏はこれま
で脆弱性に関する多くの経験を得ていたため、この
出来事に対しA氏とは異なる発言をしている。

 
B氏：（質問者が「たまたま行ったら大きな

問題が生じちゃったっていう形で、」と問いか
けたところ）・・・ただこの問題が大きいかど
うかというと、ただ普通の業務として流れてき
ただけとも捉えられますので。これが大きな事
件というふうには私は捉えてませんけど。
質問者：こういった脆弱性のハンドリングと
いうのは年に何度ぐらい？

B氏：公開前の脆弱性のハンドリングという
意味では平均して 1件ぐらいはありますね。た
だ、ここまで大掛かりにやるのは年に 1件くら
いですかね。
質問者：そうすると日常業務よりは少々大き
いくらいの、というイメージ？

B氏：表現の仕方が難しいんですけど、なん
て言うんですか、これは日常業務ではあるんで
すよね。ただ頻度も少ないし規模も大きいんで

すよ。

このように B氏にとっては、この脆弱性ハンド
リングの事例はほかに比べると大きなものであった
が、「普通の業務として流れてきた」、「日常業務」
のうちの一つでしかない、という語りであった。す
なわち、マネジャー B氏とハンドラー A氏は、同
じ事象についての脆弱性ハンドリングに携わってい
たのであるが、それについてのストーリーはそれぞ
れ異なるものであった。

4．考察

これは非常に原始的なポリフォニーの例である。
上司の声と部下の声、両者によって語られたストー
リーは異なっており、異なる現実が存在しているこ
とを意味している。しかしながら、両者は ｢脆弱性
ハンドリング｣ という一つの組織化された、秩序
だった業務プロセスを行っている。異なる現実を見
ながらも、秩序化された組織的行為ができるのはな
ぜか。実務に携わっている人々にとっては、疑問視
すらされない当然のことかもしれないが、組織論的
には非常に興味深い現象なのである。組織におい
て、他者の語りを聞くこと、自らの経験を語ること
は、リアリティの再構成、アイデンティティの構築、
学習と組織社会化などにおいても重要な役割を果た
すと考えられる。これらは、すべて組織のなかで
「現在進行形（on-going）」で発生しているというこ
とも忘れてはならない。これらの課題については、
共同研究のなかで明らかにしていく予定である。

5．おわりに

3回にわたる記事において、われわれは近年、組
織マネジメントに関する研究において注目を浴び
ているストーリーテリングについて示してきた。
第 1回目では、われわれの考える「ストーリーテ
リング」とは何か、既存研究と本研究の違いも含
めて説明し、第 2回目は、その実践フィールドで
ある CSIRT（Computer Security Incident Response 
Team）の概要となぜこうした情報セキュリティの
最先端の場において、ストーリーテリングが必要な
のかを考えた。そして、最終回である今回は、共同
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研究のなかで見出された具体的事例と知見について
紹介してきた。組織におけるストーリーテリングの
研究と実践は、今後も発展していくものと考えられ
る。本連載がその一端を担うことができれば幸いで
ある。

注

　本稿は、2010年経営情報学会春季研究発表大会オー
ガナイズド・セッション『ストーリーテリングと組織
のリアリティ（発表者：中西　晶、髙木俊雄、星　和樹、
小江茂徳、矢寺顕行）』での議論を発展させたものであ
る。
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