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1)調 査研 究 の概 要

1-1)調 査 の 目的

我 国がバ ラ ンスの とれ た経済発展 を進 め る為 には、各地城社会 を支 え

る産業界 の活性化 が重 要であ り、産業活動の近代化 、効 率化 、高付加

価値 化等の観 点か ら、コンピュー タの導入 を始 め とす る情報化 の果 た

す役割 は大 きい。

しか しなが ら、北海道 において、個 々のユーザー企 業の情報化動 向を

見 ると情報 システムを導入す る際、操作方法 に関す る教 育、保 守等 に

つ い て情報 システ ムのベ ンダー(供 給者)か らの 出 張サー ビス に依 存

してい るこ とが多 く、本道の よ うに広大 な面積 を有 し、地理的 、かつ

時 間的に遠近格差 を有す る地域にあって は、時間 、コス トの両面 にお

け る浪費 が情報化 の阻害要因の一つ ともなっている とい える。

本事業 は、 こ うした要 因を解消 し地域 にお ける情報 化 を促 進す るこ と

を 目的 と して、情報 システム、特にパ ッケー ジタイプの ソフ トウェア

につ いて、ユー ザーが購入 してか ら職員へ の教 育及 び保 守な どについ

て、遠隔地 のデ メ リッ トを受けるこ とな く、ベ ンダーか らの総合 的 な

サ ポー ト体 制が受 け られ るよ うな映像、音声等 も使 用 したマル チ メデ

ィア対応 のネ ッ トワー クシステムについて調査研究 を行 い、遠 隔地の

企業 に対す る情報化サ ポー トの在 り方 について検討す るものであ る。

1-2)調 査研究 の概 要

本研 究 は3ケ 年 に渡 り実施 したもので、各年度毎 の研 究の概要 は次の

通 り。
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(1)初年度(平 成5年 度)

[1]情 報 システムの教 育 、保守体制等 に係 る調査

● 道 内遠隔地企 業 にお ける情報 システムの導入 ・運用状況 を調 査 し、

ユーザ ー とベ ンダー との 間に発生 してい るシステ ムサ ポー ト上 の

課題 を抽 出 した。

● 道 内情報 処理産 業 におけ る情報 システ ムの教 育、保 守体 制等 の現

状 につい て調査 し、ベ ンダーサ イ ドか らの総合 的 なサポー ト体制

に必要 な機能 を抽 出 し、累計化 した。

● ベ ンダーサイ ドのサ ポー ト体制 につい て、遠 隔地 か らの総合 的な

サ ポー トを図 る上 で、映像 、音 声等 の発揮す る優位性 につい て検

討 を行 った。

[2]マ ルチ メデ ィアシステムの技術 動向調査

● 映像 、音声等 を活用 した情報 システ ムの技術動 向を調 査 し、プ ロ

トタイプ シス テ ムの概念 設計 を行 う上 で必 要 とな る基盤 技術 の

動 向 につい て体 系的に整理 した。

● 道 内情報処 理産 業 にお け るマルチ メデ ィア に対す る取 り組 み状

況等 を調査 し、マルチ メデ ィア技術 を活用 した総合的 なサ ポー ト

体制 を確 立す る上で、道内情報処理産業 が寄 与 し得 る技 術的 開発

分野 につ いて検 討 した。

[3]マ ル チ メデ ィア対応 の総合サー ビス管理 システ ムのプ ロ トタイ プ に

係 る概念設 計

● マル チメデ ィアの技術動向 を踏ま え、プ ロ トタイプシステ ムの概

念設計 を行 った。
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[4]報 告書作成

(2)2年 度(平 成6年 度)

[1]マ ルチ メディア システムの技術動 向調査

● 遠 隔 地 のデ メ リッ トを克服 す る上で鍵 とな るネ ッ トワー ク技 術

との融合 に係 る技術的課題 について検討 し、これ らの技術 を統合

化す るシステ ムフ ロー を描 く。

[2]プ ロ トタイプ システ ムの詳細設 計

● 前年度 の概念設計 を基 に、マル チメデ ィアを活用 したネ ッ トワー

ク型総合 サー ビス管理 システ ムの詳細設計 を行 なった。

[3]プ ロ トタイプ システ ムの作成(第1期)

● 文字 、音声 、画像 、映像等の情報を統合的 に活用 し、一連 のサー

ビス の中で提供す る、ソフ トウェアの販売 か ら保守 に至 るサ ポー

ト情 報 のデ ー ターベ ー ス化 を中心 にプ ロ トタイ プ シ ステ ム を作

成 した。

[4]プ ロ トタイ プシステ ムの評価 、検討(第1期)

● プ ロ トタイプシステムの評価 、検討 を行い、詳 細設 計の変 更 を行

な った。

[5]報 告書 の 作成

(3)3年 度(平 成7年 度)

[1]プ ロ トタイプシステ ムの作成(第2期)

● マル チ メディア情報 の伝送 に必要 な高速 ・大容 量ネ ッ トワー ク と
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して、経済性 及び将来的拡 が りか ら適 してい る と考 え られ るISDN

との融合 に関す る部 分 を加 味 しプ ロ トタイ プシ ステ ム を再構 築

す る。

[2]マ ル チ メデ ィア対応 ネ ッ トワー ク型 総合サー ビス管 理 システ ムを活

用 した情報化サ ポー ト体制 の考察

● 近年 の ダ ウンサ イ ジ ング及 び オープ ンシステ ム化 の潮 流 下 にお

い て、道 内中小企 業 において も、情報 システムの導入拡 大が容易

とな る環境 が形成 されつつ ある状況の中で、マルチ メデ ィアデ ィ

ア対応 ネ ッ トワー ク型 総合 サー ビス管理 システ ム を効 果 的 に活

用 した遠隔地企 業 に対す る 情報化 サポー ト体制 の在 り方 につい

て考 察す る。

[3]報 告書作成

1-4)初 年度調査研 究か らの結論

初 年度 には道 内の情報 化の実状 と、地域性 に関連 した保守 ・サポー ト

の問題点 を抽 出 した。 障害時の復 旧では、北海 道 と首都圏 との地域格

差 よ りも、保守業務 の拠 点であ る札 幌市までの距離や 、北海 道内 での

遠 隔 地 に対す る障 害復 旧の体 制 に時間や費 用の 問題 が含 まれ て い る

こ とが わかった。

北海 道 の首都 圏に対す るおお きな地域格 差は、製品 に関す る情報や教

育 に関す る ものであった。特 に教 育に関 しては地方で はセ ミナー な ど

もほ とん ど開催 されず 、首都 圏で行 われ る教育プ ログラムに参加す る

場 合 も費用負担 が大きい。

委員会 のなかでは、 ソフ トウェアの低価格化 に伴 って、保 守のた めの

コス トが問題 にな る とい う意見 が得 られた。 とくに、北海道 で は汎用

機や ワー クステーシ ョンのユーザー も少 な く、コンピュー タの保守 に
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た い して高額 の 費用 をか け ることにつ いての理解 が得 られ に くいの

で 、ネ ッ トワー クを用 いて低い コス トで保守やサ ポー トが行 えれ ば メ

ー カー ・ベ ンダー に とって保守の負担 を軽減 できる可能性 が ある とい

う意見 があった。

技術動 向についての調査検討をおこなった。マルチ メデ ィアのデ ー タ

量が従来 の文字 中心の情報に比べ 、桁 違い に大 きい こ とで 、回線 の速

度 やデー ター圧縮 技術の進歩が実現 の要 にな るこ とが わかった。

と くに、ISDN回 線の普及 によって道 内に多い小規模産 業 にお いて

もマルチ メデ ィアを用いたサー ビスが提供で きる可能性 が見えた。

1-5)2年 度 調査研究 の結論

ISDNを 用 いて実際 に接続 を行 った場合 の費用 、速度 の な どの調

査 をお こな った。 さらに、ATM通 信技術 の調査 をお こない 、現状

の通信速 度で は改善の余地 をの こす マル チ メデ ィア通信 は近 い将来

に速度 面 、費用 面の課題 が解決 され るとい う予想 を立てた。

いっぽ う、INS64を 使用 して画像送信 の実験 を行 い 、CADプ

ログラムの よ うな画面の詳細情報が必要 なアプ リケー シ ョンの サ ポ

ー トには速度 と解像度 に、 さらに性能の改 善が必要 な こ とを認 識 し

た。

1-6)平 成7年 度 実施状況

平成7年 度 はイ ンターネ ッ ト用 にで開発 され た技術 を基礎 に、実 際の

サ ポー トシステ ムのモデル を構 築 し、システ ムをユーザー先 に設 置 し

実験運用 を行 った。

サー ビスの基 本 ツール として用 いたの はWWWサ ーバ ー とブ ラ ウザ

ー一一・・。ブ ラウザー と連携 して動作す るための改造 を加 えたパ ソコン用C

ADプ ログ ラム、お よび 、サポー トシステ ムのパ ソコンで動 作す る簡

易 ビデオ会議 システムで ある。
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2)現 在 のネ ッ トワー ク環 境

2-1)INTERNETの 普及

「マル チ メデ ィア」の本命 はネ ッ トワークであ り、そのネ ッ トワー ク

利用 の本命 は、業務利 用で ある。

イ ンターネ ッ トは、世界的 にめ ざま しい速度 で普及 し、ここ数年 、年 々

倍増 の勢 いで ある。 世界中のイ ンターネ ッ トを構成す るホス ト ・コン

ピュー ターの数 は、定期 的に調査 され 、94年7月 に3百 万 台だ った

ものが、95年 の7月 には6百 万台を大 き く超 えた。96年7月 には

1千 万 台を突破す る予想 であ る。

この よ うな急激 な普及のなかで、技術的 な要素 も種類 ・質 ともに格段

の進歩 を遂 げてい る。

元来イ ンターネ ッ トはLAN技 術 をベ ース と して、LAN間 接続 を行

うた めのWAN技 術 を整備 した ものであ る。 したがって、LANに 限

定 したネ ッ トワー ク技術 よ りも、不安定 、不確 実な接続への対応 や 、

通信 コス トに配慮 した技術 、速度的 な制約の 中での接続技術 、セ キュ

リテ ィーへ の対応 な ど、本実験 に必要 な技術要素 が含 まれ てい る。

これ らを、基礎 に置いたイ ンターネ ッ ト用の技術や ツール を利用 す る

こ とで、本研 究調査のた めのシステム も各種 の機 能を実現す る こ とが

で きた。

そのなか で も特 に利用価値 の高い ものは ワール ドワイ ドウエ ッブ(w

WW)で ある。WWWは テ キス トデー タの ほか に、画像 、音声 、動画 、

あ るいはCADデ ー タな どのマル チ メデ ィアデs-一・一タを統合 的 にユー

ザーに参照 させ るための方法 を簡潔 に提供 している。本実験 システ ム

で もサポー トツール のベ ース としてWWWを 用 いているので 、詳 細 は

10



後述す る。

また、イ ンターネ ッ トで音声や動 画 を取 り扱 うた めの ツール も開発 さ

れてい る。ネ ッ トワー クを通 じて動画 と音声 を同時 に通信 し、簡 易 な

ビデ オ会 議 シス テム を構 築す るCU-SeeMeは 米 コー ネル 大 学

で開発 され 、本 実験 システムではその拡張版 で あ るWhitePi

ne社 の ソフ トウェア を用 いてカ ラー画像の通信 を行 った。

音声の通信 については、動画像の通信用 ツール よ りも多種 多様 な もの

が現れ てい る。INTERNETPHONEな どの商品名 でネ ッ トワー ク上で個 人

が通話 を行 うためのツールや 、ユーザー がサーバ に接続 し一定 の情報

を音声 で得 るよ うな、いわばオ ンデマン ドラジオを構 成す るための ツ

ール も各種 開発 され てい る。

イ ンターネ ッ トの普及 とその技術 の一般化 によって、本調 査研 究の対

象 で あるマル チ メデ ィアネ ッ トワー クによるオ ン ライ ンサ ポー トも、

その通信媒体 と してイ ンターネ ッ トを想 定す るの は必然 であ る。イ ン

ターネ ッ トの普及 が本調査研究の 開始時点 よ りも、シ ステム構築 と運

用 を容 易 にす る環境 を提供 した とい える。

2-2)ISDNの 普及

イ ンターネ ッ トと並 んで、調査研究 開始時の予想 を上回 る普及 を示 し

たのがISDNで ある。

普及 の要 因はい くつ か考 え られ るが 、まず手続 きの簡略化 であ る。I

NS64の 回線 はデ ジ タル 回線 の長所 をいか して さま ざま なサ ー ビ

スが利 用 できるが、調査研 究 を開始 した平成5年 で は、加入 時 にそれ

らサ ー ビスの取捨や設 定を指定 しなければな らない ので、INS回 線

を コン ピ ュー タの通信 に用 い るた めにはあ る程 度 の 専門 知識 が必要

で あった。
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また、普及実績が少なか った こ とか ら実際の敷設 にあたって も、周 囲

の回線 状況 の調査 な どに時間を要 した。

現在 で は、各種サー ビスの設定 も一般的 な組み合 わせ に集 約 され 、記

入す べ き書類 も2ペ ー ジ程度 にな り、専門知識 がな くて もコン ピュー

タの通信 に必要な設 定で 申 し込みがで きる。 また、申 し込 みか ら設 置

まで の期 間 も札 幌市内で は遅 くとも1ヶ 月、通常 は2週 間程 度 とな り

一般 アナ ログ回線 と変わ らない手続 きで加 入がで きる よ うに なった。

第2に はパ ソコ ン通信 が普及 し個 人需 要が増加 した ことが考 え られ

る。平成7年 ごろか ら大 手BBSで はISDNと 高速 モデ ムに よる接

続 を受 け入れ る よ うにな り、ISDN個 人需要が増加 した。 さ らに、

イ ン ター ネ ッ トのプ ロバイ ダー が個人 向 け端 末接続 を商 品化 した こ

とで 、ISDNや 高速モ デムの個人需要 は爆発的 に伸 びてい る。

第3に 器材 の低価格化 が あげ られ る。平成5年 で はISDNに 接続 で

きる器材 は高価 で、到底個人需要 が見込 め るものでは なかった。 しか

し、前述 の要因 との相乗 効果 で器材 はいっきに低価格 化 した。実 験で

使用 して い るISDNル ー タは調査 研究 開始 時点 で もっ とも安 価 な

部類 に入 る接続 器材 で あったが、 当時の価格 は30万 円で ある。現在

は これが 、ター ミナル ア ダプ ターで接続 で きるよ うにな り、ター ミナ

ル ア ダプ ター 自体 の低価 格化 もあ り5万 円程 度 で 目的 を果 たす こ と

がで きる。

これ ら要 因に加 えて、INSの 普及 をNTT自 体が推 し進 めてい る こ

とも重要 な点である。近 い うちには、INSが アナ ログ回線 に取 って

代わ り標 準の通信 回線 とな ることも考 え られ る。
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2-3)ア プ リケー シ ョンのネ ッ トワー ク対応

パ ー ソナル コン ピュー タの オペ レーテ ィングシ ステム はネ ッ トワー

ク機 能 を持 ってい なかったので、旧来のアプ リケー シ ョンは通信機 能

を 自信 で持 たなけれ ばなか った。

最 近で は、パ ソコンのOSで あって もネ ッ トワー ク機能 を備 え るよ う

になった ので、アプ リケー シ ョンは標準的 なネ ッ トワー クア クセ スの

機能 さえ備 えていれ ば、通信機能 を備 え られ るよ うにな った。 この事

はネ ッ トワー ク機能 の標準化 を進 め、ネ ッ トワー ク 自体 も物 理媒体 に

関係 な く、アプ リケーシ ョンにたい して標準的 なイ ンター フェース を

提供 で きる よ うになった。

ネ ッ トワー ク技術 を標準化す るこ とに よって、ネ ッ トワー クを基本 と

したシ ステ ムの構築 が用意 にな り急速 な普及 をみてい る。
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3)実 験 シ ステ ム の構 成 と説 明

実験システムの機能概要

機能 概略 制限等

動 画像 に よ るユー ザー の 操

作監視。

ユーザの手元、画面をビデオ

カ メラで撮影 し、回線を通 じ

て画像 を送 り、セ ンターで診

断を行 う。

解像度、速度がCADア プ リ

ケー シ ョンには不足

セ ン ター か らの ア プ リケ ー

シ ョンイ ンス トール 。

セ ン ター に あ るア プ リケ ー

シ ョン の セ ッ トをセ ン タ ー

か らの遠 隔 操 作 で ユー ザ ー

シ ス テ ム に イ ン ス トール す

る。

所 定の公 開 され たデ ィ レク

トリに対 して可能。

セ ンター か らのア プ リケー

シ ョンプ ログラム復 旧

ユ ー ザ ー の ア プ リケ ー シ ョ

ンで 欠 落 した フ ァイ ル の 補

充 な ど を セ ン タ ー か ら行

う。

所定 の公 開 され た デ ィ レク

トリに対 して可能。

ユ ー ザ ー か ら の ア プ リケ ー

シ ョンイ ンス トー ル

ユ ー ザ 側 か らセ ン タ ー の フ

ァイ ル を使 っ て ア プ リケ ー

シ ョンの イ ン ス トー ル を 行

う。

CADデ ー タの利用 サ ー バ ー 上 のCADデ ー タ

を指 定 して、ユ ーザー システ

ム に読み 込む。

セ ンターへの問い合わせ 所定 フォーム に書 き込む事

で、セ ンターの個別担当者 に

メイル化 され た内容 が配送

される。

図が書き込 めない ので、説明

が明瞭にできない。

サプライ品発注 所 定 フォー ムに書 き込む事

で、セ ンターの個別担当者に

メイル化 され た内容 が配 送
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構成図

ユーザ ーシステム
(A)高 速モデム経 由

一般アナログ/

回線

↓

Φ
ー

驚

…

AT互 換機

(WINDOWS95)

「コ

[鴛 鱗 ∠

〃
NS64回線

ISDNJレ ー≠タ(
B)ISDN経 由

UNIXワ ークステーション

HTTPサ ーバー

情報 提供 ・問い合わ せ等

■

ンターシステム

國[
AT互 換機

リモートメンテナンス端末

リモートインストール
修復作業等

全体のシステムはユーザーシステム とセンター システムか らな り、2者 を通信

回線で結ぶ。 通信回線はISDN(INS64Bch)ま たは一般アナ ログ回線

を用いる。ISDN回 線 を用いる場合はISDNル ー タをユーザー側 、セ ンタ

ー側双方 に設置 し、ユーザーシステム とセンター側LANを 直接接続す る。ユ

ーザー側 はパ ソコンをルー ターに直接接続す るが、接続形態の 区分はユー ザー

先 とセ ンター とのLAN間 接続で ある。

実験では、初年度か ら使用 している接続器材 を使用 したが、最近ではISDN

回線 にター ミナルアダプタを接続 し、ユーザー システムを端末 として接続す る
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形態 も一般 的になってお り、ルーター を用いる場合 に比べ費用負担 は大幅に軽

減 され る。

アナ ログ回線で接続す る場合は高速モデムを用いる。高速モデムは最近一般化

した もので、アナ ログ回線 を使用 して最高28、800bpsの 速度で通信が行

える。また、高速モデム 自体がデー タ圧縮機能 を内臓 してお り、見かけ上の転

送速度はISDN回 線の3分 の1程 度 まで引き上げられ る可能性がある。(注:

ISDNに おいても圧縮機 能を内蔵 した器材 、あるいはプロ トコル 自体にデー

タ圧縮の仕様があるので、実際の速度差はおお きい。)

実験 システムではアナ ログ回線の接続を、PPPゲ ー トウェイで受 けルー タの

場合 と同 じくセンター側LANの 幹線に接続 してい る。 この接続形態は、ル ー

タを用いた場合 との相違点を最小 にとどめ、実験 を簡潔 に行 うための対策であ

る。実用に際 してはメンテナンス端末に直接接続する方法でシステムを簡略化

す ることも可能である。

ゲー トウェイはWINDOWSNTサ ーバー を用いユーザ一一ーーシステム とPPP(ポ

イン トトゥポイン トプロ トコル)を 用いて接続 されてい る。WINDOWSの

ネ ッ トワー ク環境では外部端末の接 続機能を持ってお りNTサ ーバ ーは リモー

トアクセスサーーーーバー(RAS)と い うサー ビスのなかで、PPPを ベースに外

部接続機能を提供 してい る。

実験では、RASの 上で動作す るTCP/IPを 使用 し、NTサ ーバ はセンタ

ーのイーサーネ ッ トにIPパ ケッ トを中継する
。また、ユーザー側 システムに

対 しての動的なIPア ドレスの割 り当て機能、さらに実験用のネ ッ トワークア

ドレスか ら、センター側サーバの存在するネ ッ トワー クア ドレスへ のルーテ ィ

ングもあわせてサー ビス している。

通常、WINDOWSの ネ ッ トワー ク環境ではNet-BEUIと い うWIN

DOWS環 境独 自のプ ロ トコルを用い るが、実験ではIPル ーター を用いるこ

とを考慮 して、プロ トコルはTCP/IPを 基本 として、Net-BEUIは

IPパ ケ ッ トにたたみ こまれて転送 され る形式を用いている。実験 の中ではフ

ァイル転送 などをWINDOWSの 資源共有機能を用いて実現 してい るが、 こ

れ らもTCP/IPプ ロ トコルの うえで動作 してい る。

ユーザ・一ーーーシステムはAT互 換機(DOS/V機)で ある。OSに はWINDO

WS95を 使用 してい る。実験対象のアプ リケーシ ョン としては低価格 のパ ソ
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一
コンCADプ ログラムを使用 した。 この ソフ トウェアはイ ンス トールセ ッ トの

総容量4.3MB、 インス トール された状態では約10MBのDISK領 域 を

占める。 この ソフ トウェアはすでに市販 され てい るが、実験のためにWWWブ

ラウザー とのインター フェース機能を強化 したものである。

サポー ト対象 とす るシステムの価格は、サポー トに支払 うコス ト、満足度 な ど

の評価 に影 響がある。本調査開始時にはパ ソコンCADソ フ トウェアの価格 は

100万 円前後が一般的であったが、最近では低価格製 品が主流であることか

ら、実験に も低価格 な製品を選んだ。使用 したCADプ ログラムの市販価格は

5万 円である。

リモー トメ ンテナ ンス端末はユーザーシステ ムをセ ンター側 か ら個別 に保守す

るための端末 である。ユーザーシステムと同 じくAT互 換機(DOS/V機)

で、OSに はWINDOWS95を 用いている。

動画通信 を用いてユーザーサポー トを行 う場合の画像の受信 、遠隔操作を この

端末か らお こな う。また実験ではWINDOWSネ ッ トワー クの資源共有 を利

用 して リモー トインス トールを行 うので、イ ンス トール のための ファイルセ ッ

トを持ってい る。

HTTPサ ーバはUNIXワ ー クステーシ ョンで、NCSAのHTTPサ ーバ

をもちいてWWWを 構 築 してい る。センターの社内用 フ ァイルサーバ と連携 し

てサー ビス を提供 している。 問い合わせ、サプライ品購入 な ど、最終的に電子

メイル として処理 され る項 目は、 このサーバーで電子 メイルが 自動作成 され、

担 当者 当てに発進 され る。
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システムの画像通信部分

ユ ーザ ーシステム

ビデオ キャプチ ャボー ド
一

口 口
ロ

コ ロ
』

〉

w

VFWド ライバ

拡 張
CU-SeeMe

プ ログ ラム

口 口
ネ ッ トワー ク

ドライバ

通信回線

セ ン タ ー シ ス テ ム

リモー トメンテナンス
端末

拡 張

CU-SeeMe

プ ロ グ ラ ム

←
ネ ッ トワー ク

ドライ バ口口

実験に用いた ビデ オカメラは、写真用フィル ムをビデオ画像 として記録す るた

めのカメラに補助 レンズを装着 したものを使用 した。ビデオ信号はNTSC(日

本 ・米国の一般テ レビ放送用信号形式)で 実用 に際 しては、市販 の ビデオカメ

ラあるいは専用のビデオカメラが使用できる。

ビデオカメラか ら送 られ た ビデオ信号は、 ビデ オキャプチ ャボー ドでフ レー ム

毎にボー ド上のメモ リーに貯 えられ る。 ただ し、コン ピュータの処理能力や通

信速度の制約で ビデオ信 号本来の フレーム レー ト(毎 秒30フ レー ム)で 処理

できない場合は対応する割合で、画像データは破棄 され る。

ビデオキャプチャーボー ドに取 り込まれた画像デー タは、VFW(Video

ForWindows)ド ライバで画像通信 プログラムに読み込 まれ る。

画像通信プ ログラムは 「拡張CU-SeeMe」 を用いてい る。拡張CU-S

eeMeは コーネル大学で開発 された簡 易電子会議 システ ムにWhiteP

ine社 が拡張を施 したものである。主な拡張は、カ ラー画像をサポー トした

こと、ホワイ トボー ド機能の追加、接続性 の改善な どである。(詳 細は付録参
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]

照)

拡張CU-SeeMeは 独 自のCODECを 用いてデー タ圧縮を行 いネ ッ トワ

ー ク ドライバー を経 由 して、画像 を送信す る。

セ ンター側 では、同 じく拡張CU-SeeMeプ ログラムがデー タを受信 し、

CODECを 用いて画像を展開 し、次々に画面に表示を行 う。

拡張CU-SeeMeを は じめ、かく機能はすべて2重 化で きるので双方向の

通信が行 えるが、実験ではビデオ器材を1組 み用いて、単方 向の画像通信 と し

た。 また音声通信機能 を備 えているが、実験では使用 しなかった。
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WWWに よるサポー トシステム

CADプ ログラ

CADプ ロ グ

ラ ム

出目目ll目日面

昌

。㎜

幽

ユ ーザ ー シス テ ム

⌒
ブラウザー

通信

HTTPサ ー バ ・・一ーーー

ノ
CGI
プ ログ ラム

電 子 メイ ルサー ビスデ ー タ

セ ンター システム 「担当者]担 当者

担当者

WWWを 用 いたサポー トシステムはユーザー側 ではWWWブ ラ ウザー とサポー

ト対象 アプ リケーシ ョンの併用で運用 される。

図面デー タの利用では、ユーザーはブラウザー上か ら目的の図面 ファイルを選

択す る。選択 された図面データはセ ンターのデー タベースか らHTTPサ ーバ

ーを通 じてブラウザー に送 られ
、ユーザーシステム上のテ ンポラ リーファイル
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として貯 え られる。データの転送が完了す ると、ブラウザーはWINDOWS

にメッセー ジを送信 しCADプ ログラムを起動す る。 同時 にCADプ ログラム

はテンポ ラ リファイルか らデータを読み込み、起動が完 了す る。すでにCAD

プログラムが起動 している場合は、CADプ ログラム内で別の ドキュメ ン トと

して ウィン ドウが開 き、デー タの編集が可能になる。

問い合わせ シー トはブラウザー上で指定欄 に問い合わせ事項を書き込む と電子

メイル としてサポー ト担 当者に配送され る しくみである。 問い合わせシー トは

HTMLの 「入力フォv-一ム」機能で構築 され てい る。 このフォームに必要事項

を書 き込み 送信操作を行 うと、サーバ側ではCGIと い う特殊な処理 プログラ

ムが起動 され、フォームに記入 された項 目がデータ として与え られ る。

実験では、入力データを電子 メイル形式にに変換 し所定のメイルア ドレスに送

信す るCGIプ ログラムを使用 している。
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4)ユ ー ザ ー試 験 の実 施

実験 システムは武藤 工業株式会社札幌営業所に設置 し、2回 に分けた集 中実験 と継続的な

使用 を行い結果 をまとめた。

4-1)実 験 概 要

4-1-1)集 中実験

ISDN回 線 を用い リモv-一ーートインス トールや画像転送な どの高負荷 な実験 を行い、

速度 、使用感 を確かめる。

4-1-2)継 続実験

設置 した システムを継続的に使用 し、運用面での分析 をお こな う。

4-1-3)イ ンタビュ・一

一定期間の使用後に継続実験の結果を聞 く。
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4-2)実 験 シ ス テ ム 構 成

4-2-1)ユ ー ザーーシステ ム

4-2-1-1)設 置 先

武藤 工業株 式 会社 札幌 営 業所

所在 地 札 幌市 中央 区宮 の森3条7-1-70

4-2-1-2)シ ス テ ム 構 成

コ ン ビ。ユ 一 夕 DOS/V機CPUPENTIUM100MHzメ モ リー

16MBDISK800MB

高速モデム(継 続実験用) MICROCOMV34ES2-W(22,800bpsV.34)

ISDNル ー タ(集 中実験 用) PIPELINE501SD

アナ ログ回線(継 続実験

用)

一般公衆 回線

デジタル回線(集 中実験

用)

INS64

OS WINDOWS95

メンテナ ンス実験対象 ソ

フ トウェア

製図道具PLUS

主なプ ロ トコル

上位プ ロ トコル TCP/IPW酬 参 照 、画像 転 送用

Net-BEUIリ モ ー トイ ン ス トー ル 用

下位 プ ロ トコル PPPモ デ ム、ISDN共
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4-2-2)セ ンター システ ム

4-2-2-1)設 置 先

株 式 会社 テ クノバ

所 在 地 札幌 市厚 別 区下野幌 テ ク ノパ ー ク2-3-3

4-2-2-2)シ ステ ム構 成

リモ ー トメ ンテ ナ ンス端末

コン ピュー タ DOS/V機CPUPENTIUM133MHz

メ モ リ ー32MBDISK640MB

OS WINDOWS95

PPPゲ ー トウェイ

コ ン ピュー タ HP社NetServer5/66LCCPU486DX266MHz

メ モ リ ー32MBDISK合 計4.5GB

OSへ WINDOWSNTSERVERVer3.51

高速モデム OMRONME2814B(22,800bpsV。34)

アナ ログ回線
一般公衆回線(RAS接 続受け入れ用)

WWWサL-一 ーバ ー

コ ン ピュー タ SUNSparc

DISK1.2GB

Station 2メ モ リー 32MB

OS SUNOS 4.1.3 JLE1.1.3_U1
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ISDNル ー タ

ル ー タ PIPELINE501SD

デジタル回線 INS64
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4-3)実 験 日程

以下の 日程で実験 をお こなった。

平成8年1月30日 ユ ーザ ー システ ム設置

使用法説明 ・実演

高速モデムによるファイル転送実験

平成8年1月31日

か ら

平成8年2月22日

継続実験(高 速モデム使用)

平成8年2月23日 デジタル 回線 によるリモー トイ ンス トー

ル実験

デジタル回線による操作感

一時回収

平成8年2月28日 再設置

デジタル回線による画像転送実験

平成8年2月29日

か ら

平成8年3月4日

継続実験(高 速モデム使用)

平成8年3月5日 イ ンタ ビュー

器材回収

平成8年3.月22日 再設置(予 定)

平成8年3月23日 継続実験(予 定)

4-4)実 験 項 目 と結 果

4-4-1)デ ジ タル 回線 に よる リモ ー トイ ンス トール

4-4-1-1)実 験 内容

リモ ー トメンテナ ンス端 末 のCADプ ログラ ムイ ンス トール 用 デ ィ レ

ク トリをユー ザー システ ムか らマ ウン トし、バ ッチ コマ ン ドでイ ン

ス トー ル セ ッ トを転送 、 自動 的に イ ンス トール プ ログ ラム を 立 ち上

げ る。
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バ ッチ コマ ン ドはMS-DOSのCOMMAND.COM用 ス ク リプ トで 、操 作 は

WINDOWS95の 画面 上 に ある アイ コン を ク リックす る こ とで起動 す る。

転送 され る フ ァイ ル は実験 用 にヘル プ フ ァイ ル を除 い た もので 、 総

デー・一ータ量 は2527KBで あ る。

4-4-1-2)結 果

フ ァイ ル転 送 に は6分35秒 を要 し、イ ンス トール プ ロ グラム が 起

動 して、 イ ンス トール が 完了す るた め に約1分 を要 す る。

合 計約7分 半 を要 した。 た だ し、 イ ン ス トー ル プ ロ グ ラム は 、CAD

ソフ トウェア に付属 のイ ンス トー ル プ ログ ラム を使 用 して い るの で 、

進 行 状況 の確 認 の ため のボ タ ンク リッ クの作業 時 間 が含 まれ る。 純

粋 なイ ンス トー ル処 理 は約40秒 程 度 で あ る。

1秒 あ た りの転 送量 は約6.4KB/secに な る。

結果ま とめ

回線 INS64Bch×1

物理接続 ISDNル ー タに よるLAN間 接 続

下位 プロ トコル ルータ内蔵のPPP

上位 プロ トコル NetBEUI(リ モ ー トフ ァ イ ル ア ク セ ス)

方式 バ ッチ コマ ン ドに よ る、フ ァイ ル 転送 とイ

ンス トー ラ駆 動

データ量 2527KB

データの種類 パ ソコン用CADプ ログ ラム(一 部 サ ンプル

デー タ含 む)

ファイル転送時間 6分35秒(395秒)

インス トール処理 約1分(確 認操作20秒 を含む)

転送速度 6.4KB/sec

合計所要時間 約7.5分

4-4-1-3)考 察

ルー タの圧縮 機 能 に 関 して
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使用 したルー タにはデータ圧縮機能があ り、ルー ター間での転送効率

を改善す るしくみが組み込まれてい る。通常 この機能 を用いてINS64

Bch×1で プ ログラムファイルを転送 した場合は見かけ上8KB/secか

ら10KB/sec程 度の性能が得 られる。

しか し実験 に使用 した ファイルは、すべてイ ンス トール用に圧縮処理

を施 されたものであ り、ルーター間での圧縮ではほ とん どデー タ量の

変化はない。

結果的には上記にあるように、約6.4KB/secの 速度が えられた。

プ ロ トコルのオーバーヘ ッ ド

この実験では接続にルータを用いてLAN間 接続 としてい るので、シス

テムの負荷 は比較的小 さい。また、プ ロ トコル 自体 も軽量であること

か ら、本実験の設定では回線速度の制限に比べてプ ロ トコルのオーバ

ーヘ ッ ドは大きくない。

また、イ ンス トール処理の中で も圧縮 ファイルの展開は高負荷 になる

処理であるが、実験ではインス トール処理 と転送処理 を分離 したこ と

で、転送中にコンピュータにかかる負荷が減少 し、若干の速度改善あ

った。

回線 の密 度

ル ー タ 間 で の 圧 縮 が ほ とん ど 効 か な い こ と を 前 提 に す る と

6.4KB/secの 転送 速度 はINS64Bch×1の 帯 域 をほ ぼ使 い切 ってい る

と思 われ る。

データ量

リモー トイ ンス トール に要す る時 間を最大 で1時 間程度 とす る と

6.4KB/secと い う速度から、データの総量は20MBほ どが上限 と考

えられる。これ以上のデー タ量では、ユーザーが操作 してのイ ンス ト

ール には時間がかか り過ぎるため、夜間の 自動イ ンス トールな どの方

法が必要である。

しか し、バージ ョンア ップな どで多 くのユーザー にいっせいにイ ンス
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トールを行 う場合には、一件 あた りの所要時間も制 限され、実用上は

数MB程 度までがパ ソコン ソフ トで リモー トインス トールの対象 と

なる範囲 と考え られ る。

使用感

パ ソコン通信 な どでの、ダ ウンロー ド・インス トール といった手順に

比べ ると操作はかな り省略 されているので、そのよ うな形態 のサポー

トに比べて有効 とい える。

速度 について もメガバイ ト単位 のソフ トウェアが リモー トでイ ンス

トールで きるのはISDNで あるか ら可能な事である。

実験ユーザー の意見では、比較すべきものが無いので実感 としては便

利 ・不便、あるいは高速 ・低速は断言で きないが、人間の操作 を必要

としないな らば、夜間の 自動処理な どで実用的な機能 にな る。

また、ユーザーか らは、ユーザーの資産つま り蓄積 したデー タな どが

イ ンス トールの事故で損傷な どがおきないか、あるいはユーザーデー

タのバ ックアップも自動的に行 えるか、とい う問題点が指摘 された。

4-4-1-4)課 題

ユーザーか らの指摘のように、ユーザーデータの保護は重要 な問題で

ある。とくにプ ログラムの再イ ンス トールな どは、システム全体 に影

響がで る危険性 も高い。パ ソコンの場合 はテープ ドライブな どの大容

量 ・高信頼性 のデバイスが装備 されていることはほ とん どなく、フロ

ッピーDISKに よるバ ックアップ も無人では不可能である。 ユーザー

デー タのバ ックア ップはパ ソコン リモー トメ ンテナ ンスの課題で あ

る。

今回の実験では、通常のインス トー ラを用いているので、若干 の確認

操作が必要だった。実際の運用ではネ ッ トワーク用の全 自動インス ト

ー ラが必要である
。
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一
4-4-2)問 い 合 わせ 操 作

4-4-2-1)実 験 内容

wwwサ ・一方一・一バ に質問用 フォー ム を登 録 しユー ザー が 所 定項 目を埋 め 、

送信 ボ タン を押す こ とでサ ポー ト担 当者 に問 い合 わ せ項 目が 電子 メ

イ ル と して配送 され る。
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フォー ムの説明

● ユーザデータ入力部

上部3分 の1は ユーザーデー タの入力部である。センターがユーザー

の管理や 問い合わせ 自体 の処理を管理す るための基本データで ある。

登録 を済ませてい るユーザーが対象なので、基本的 にはIDの みでユ

ーザーは識別 され るが、補足的に会社名や名前電話番号等 を入力 して

もらう。

また、ハー ドウェアや周辺機器のデータを入力す るが必須ではない。

● 件名

問い合わせ 内容 の表題。セ ンター側障害対応データベースの見出 し項

目として利用 され、類似障害の検索 などに用い られ る。

● 現象

問題 とな っている現象。故障状況な どを書 く。

● 操作手順

複雑 な ソフ トの場合、操作の組み合わせで発生す る障害 も多い。 可能

な らば障害に至るまでの、手順を書き込んで もらう。

● 状態 の変化

現象の項 目の補足。手順意外で障害に関係 あると思われ る事柄 など、

気が付いた条件 を書き込んでもらう。

● 送信 ボタン

入力が完 了 した らクリックす る。入力 した項 目はサーバマ シンに送 ら

れ、電子 メイルに変換 され サー ビス担当者に送付 され る。

● 入力取 り消 しボタン

すべての項 目をクリアす る。
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送信完了の返信

簸 異方^忘・彦ポ ー欝湧 弦長もお窒～{τシζ{倍音 ζ蓄

搬
瀬.

ご顯 顯il…熟慮灘詩嚢i蓮iliこミ≡ii;主iこ≧ここ≡蕊ミllこ1こ乏iこliii§。iミミ癒,)i馨譲鍵懸ii§iiii;こ熟≒ミ蕊1ζきi蕊ilこii蕊叢蕊 こ:;黒§iiii蕊

サー ビス担 当者 あて電子メイルの見本

Received:fromstanmor.tnova.co.jpbybristo1.tnova.co.jp

(4.1/6.4J.6)

idAAO1398;Wed,28Feb9618:16:05JST

Received:fro皿bristo1.tnova.co.jpbystanmor.tnova.co.jp

(4.1/6.4J.6)

idAA25023;Wed,28Feb9618:19:46JST

Received:bybristo1.tnova.co.jp(4.1/6.4J.6)

idAAO1395;Wed,28Feb9618:16:03JST

Date:Wed,28Feb9618:16:03JST

Return-Path:〈nobody@tnova.co.jp>

Message-Id:〈9602280916.AAO1395@bristo1。tnova.co.jp>
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Reply-To:arai@tnova.co.jp(WebMonitormai1)

From:arai@tnova.co.JP(WebMonitormai1)

To:arai@tnova.co.JP

Subject: 一 問い合わせ －

This皿essagewassentthrough

REMOTEHOST

REMOTEADDRESS

HTTPUSERAGENT

dover

202:13.62.41

Mozilla/2.OIb6a[ja](Win95

(next-u.r1)http://www.tnova.co.jp/tusan/lcq/thanks.htm

(mem)16MB

(FAX)Oll-593-6630

(部 署 名)設 計 室

(maker)エ バ レ ッ ク ス

(subject)

(ID)

(joutai)

問 い 合 わ せ 一 ーー－

windows3.1の ときは 異常 あ りませ んで した。windows95は3.1の 上書 きで

イ ンス トール して 、その ま ま動 い てい ます。アプ リケ ー シ ョンはwindows95

で

自動 的}検 出 され た の で、 再イ ンス トール は して い ませ ん。

(gensyOU)
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OSをwindows3.1か らwindows95に 変更 した とこ ろ

プ ロ ッ タ出力 をす る と 「ドライバ ー が正常 に動 作 しま せ ん」

一 ジが

出て 出力 で き な くな りま した。

(from-email)arai@tnova.co.jp

(perif2)カ ラ ー ス キ ャ ナ

(CPU)486DX4

(会 社 名)黒 宮 工 務 店

(perif1)プ ロ ッ タ

(tejun)プ ロ ッ タ 出 力 を し よ う と す る と 、 手 順 に 関 係 な く だ め で す

(nickna皿e)arai

(TEL)011-513-2770

(ご 芳 名)黒 宮 哲 夫

(title)プ ロ ッ タ 出 力 不 可

(from-name)WebMonitor皿ai1

4-4-2-2)結 果

速度はすべてがテキス トデー タなのでモデム使用時で もまった く問

題なかった。

4-4-2-3)考 察

● 入力に関 して

項 目が設定されて入力できることで記入 が しやすい。通常の電子 メ

イルのよ うに、ユーザーが書式を整える必要がないので便利である。

● 入力項 目に関 して

このフォームの原形は通常のFAX問 い合わせ用紙 と して実際に対

象製品の体験版 に添付 されたが、項 目が開発部 門のバ グ報告用紙 に

酷似 していて、一般ユーザーにはきわめてわか りにくい。特に 「現
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象」 「操作手順」 「状態の変化」 のそれぞれ に何を記入す るのか不

明である。

● 電子メイルの書式

電子 メイル変換プ ログラムの処理順番 をそのままを羅列 した項 目の

内容なので、非常に読みにくい。

● 図形入力

CADの ようなアプ リケーシ ョンでは問い合 わせに際 しては、図示 し

なければ内容が伝わ らない ことが多い。実用にあた っては、図を書

き込む ことや、画面 コピー を添付 して問い合わせがで きる機能が必

要 と思われ る。

とくに、本システ ムはWINDOWS環 境下での使用 を前提 に しているの

でアプ リケー シ ョンを操作 しなが ら、不明点を問い合わせる とい う

操作を並行 して行 える基本的な機能は備 わってい るので、早急 にこ

の機能を取 り込みたい。

4-4-2-4)課 題

フォームや電子 メイルの項 目 ・書式は本質的問題では無いので省 略

す る。

前述 のように、早急に組み込む必要があるのは、図が描 けること、

画面 コピー を添付できることである。

CADの ような文字以外のデー タを扱 うアプ リケーシ ョンでは特に必

要な機能である。

また、マルチ メデ ィア とい う観点か らは、図+文 字 による説 明では

な く、図+音 声や操作記録+音 声 などのユーザーに負担が少 な く、

かっユーザーの状況をサー ビス担 当者に的確 に伝 えられ るデー タ形

式がのぞま しい。
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4-4-3)高 速モ デ ム に よる動 画 ファイ ル転 送

4-4-3-1)実 験 内容

高速 モ デ ム を用 い た ときの性能 を把握 す るた め に、動 画 像 フ ァイ ル

の転 送 を行 った。

動 画像 フ ァイル はデ ー ター量682KB、 フ ァイ ル形 式 はwindows標 準

の動 画 フ ァイル 形式 で 、簡単 な圧 縮 処理 が含 まれ て い る。

サ ンプル フ ァイル のデー タ

ファイル総量 682KB内 画 像586KB音 声97KB

フ レー ム数 69

画面サイズ 160x120pixe1

画 像 フォーマ ッ ト 8bitMicrosoftVideo1

転送方法

送信側 アプ リケー シ

ョン

wwwサ ー バ(NCSA版httpdver1.4.2)

送信側 システム SUNSparcStation2

受信側 アプ リケー シ

ョン

NetscapeNavigetorV2.0

受信側 システム DOS/V機

ゲー トウェイ HPNetworkServer(MicrosoftRAS)

上位 プロ トコル TCP/IP

下位 プロ トコル PPP

モデ ム間プロ トコル V.34

モデム間通信速度 19200bps

4-4-3-2)結 果

所要時間 5分20秒(320sec)

転送速度 2.3KB/sec(転 送 プ ログ ラム の表 示 よ り)
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4-4-3-3)考 察

● 所 要 時 間 と転送 速度 の差

転送 プ ログ ラム に よって表 示 され る速 度 とデ ー タ量 か ら算 出す る と

所 要時 間 は5分 未 満 に な るが 、表示 が0.1KB単 位 で あ る こ と、 転送

中に も2.2KB/secか ら2.4KB/secの 間で 変動 して い た こ とか ら、誤

差お よびDISK書 き込み のオ ーバー ヘ ッ ドが含 まれ た もの と思 われ

る。

● データ圧縮 に関 して

動画データ 自体に簡単な圧縮処理 を施 されてい るの ことか ら、モデ

ム間での圧縮 は大きな効果はない と予測 されたが、結果 をみ る と、

モデム間の接続速度に対 して20%以 上のつ めこみ がされてい る。

これ は、動画データの圧縮方式が一般 の符号圧縮ではなく動画像デ

ー タの特性 を利用 した もので、動画的圧縮処理のあ とでも、 さらに

符号圧縮の余地が残ったためと考 えられ る。

● 速度 に関 して

前述のよ うに見かけ上の速度はモデム間の圧縮機 能に よって向上 し

ている。

モデ ム間の接続速度 自体 はユーザー システ ム とセ ンター システ ム

(ゲー トウェイ)の 間で19200bpsで ある。

設置先ユーザーか らセ ンターへの接続 はまれに28800bpsで 接続 さ

れ るが多 くのばあいは19200bpsま でフォールバ ック した状態で安

定す る。

28800bpsと い う速度では回線状態に よる影響が あ り、またモデムが

一定の規格で設計 されていても
、異な る機種の間で は障害がお こる

ことも少な くない。

セ ンター側 で使 用 しているモデ ムは 同一機種 間では ほぼ 問題無 く

28800bpsで 接続す るが異機種 との接続では再高速で使 用す るのが
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難 しい。

今 回 ユー ザー 先 に設置 した モデ ム もセ ン ター に使 用 して い るモ デ ム

に対 しては 内線 で24000bpsあ るい は21600bps程 度 が安 定 して使 え

る範 囲 で あった。

4-4-3-4)課 題

単なるファイル転送 として捕 らえたばあい、モデムであって も実用

的な速度が確保できる。 さらにISDNの ようなデ ジタル回線 であ

れば快適な環境 とい える。

しか し、サ ンプルデータが小 さな画面、短い再生時間であるのに、

転送 にはかな りの時間を要する。 これ をマルチメデ ィアデータ伝送

の媒体 と考えた時には、実用的には改善の余地 を残す。

リアル タイムの動画像伝送についてはパ ソコンで一般的に使 える方

式が確立 していないが、この実験の ようなファイル転送後 に再生す

る方式であれば、動画像の形式にMotionJpEGやMPEGを 用い ること

でデータ量を減 らし転送時間を短 くす ることがで きる。 これ らフォ

ーマ ッ トによる実用性 も検証 したい。

発注操作

4-4-4-1)実 験 内容

方式 ・実験 内容 とも 「問い合わせ操作」 と同一である。画面がカ タ

ログ形式で構成 されている。

画面の例
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4-4-4-2)結 果

問い 合 わせ 操 作 と同様 、動 作が確 認 され た 。
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4-4-4-3)考 察

● 内容について

実験であることか ら、実際に見 られ る商品のデータが少 なかったの

で、実感 として捕 らえにくい部分 があった。 また、プ ロッターな ど

通常オンライン発注な どを しない 高額商品をサ ンプル とした ことで

も現実感 を欠いていた。

実用 に際 しては、一般 にカタログ販売な どので扱 われる数万 円程度

を上限 とした、サプライ品な どが対象 となるだ ろう。

4-4-4-4)課 題

ネ ッ トワー クベースの発注システム として、カ タログ販売等 との差

を際立たせ るためには、動画や音 声な どのマルチメデ ィアデータで

商品を見せ ることが重要である。 この場合 は、実用的な速度 さええ

られれば リアル タイムである必要はなく、転送後再生の方式の方 が

望ま しい。MPEGの よ うな複雑なフォーマ ッ トでも再生だけに限定す

るな らば、パ ソコンでも手軽に再生で きるよ うになったので、積極

的に利用すべき技術である。

また、 ソフ トウェア製品であれば動画や音声だ けではな くプログラ

ムその ものを試供品 として提供す ることもで きる。

本調査研 究の範囲か らは外れるが、ネ ッ トワー クでの物品販売、支

払いに関す るシステムの確立 も付 随す る課題である。

図面 デ ー タの利 用

4-4-5-1)実 験 内容

WWWサ ー・一ーーバ に図面 ファイル を貯 え 、 ブ ラ ウザ ー か らデ ー タ を ク リッ

クす る こ とに よってユー ザー システ ム 上 で 自動 的 にCADプ ログ ラム

を起 動 す る。

CADプ ロ グラム は対象 のデー タ を読 み 込 ん だ状 態 で起 動す る。

またCADプ ログラムがす で に起 動 され てい る状態 で は 、 ブ ラ ウザ

ー か らCADプ ロ グラムに対 して メ ッセー ジ を送 り、対象 デ ー タ を

読み 出す。

43



4-4-5-2)結 果

CADデ ー タは大 きな もので250KB程 度 でで あ るが 、圧 縮 な ど

の処 理 が ま った くされ てい な い ので 、ISDNル ー タ を使 用 した 接

続 で は、ル ー タの圧 縮処 理 が効 果 を あげ 、10KB/secに 近 い 転

送 レー トが得 られ た。

4-4-5-3)考 察

ブラウザー上でデータをク リックす る事 でアプ リケー シ ョンにデー

タを取 り込む機能は実用上かな り有効である。

従来 もパ ソコン通信な どでは、データや プログラムをダ ウンロー ド

して利用す ることは行われてい るが、それ らは、パ ソコン通信 ホス

トへの接続やダウンロー ドの操作、圧縮 ファイル の展開な どを、あ

らか じめ行 った うえで、データの利用ができるが、この実験では参

照中のデー タを直接読み 出す ことがで きるので、操作が簡潔である。

4-4-5-4)課 題

● デー タのフォーマ ッ ト

この実験では、ファイルフォーマ ッ トとしてはDDF形 式を用いた。

これは実験に用いたCADプ ログラムのネイティブフォーマ ッ トで

他のCADプ ログラムとの互換が無い。

実用に用いる場合には、標準的なファイル形 式を採用 しな けらばな

らない。現在パ ソコンで動作す る2次 元CADシ ステ ムはDXFフ

ォーマ ッ トが事実上の標 準 となってお り、 当面の実用化は この形式

を用いるのが有効 と考えられ る。

しか し、仕様化 された公 式な標準 フォーマ ッ トを用いるこ とが重要

になってい ることや、CADデ ーーーーータの自体の複雑化に ともなって、

高機能な標準フォーマ ッ トを採用 しなければな らな くなっている。

ネ ッ トワー クによるデー タサー ビスは利用者に広 く影響 をあた える

ことを考慮 し、STEPの ファイル形式をあわせて採用す ることが

必要である。
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● シンボルデータ

通常CADプ ログラムは、図面データのほかに部品な どを登録す る

小型 のデー タ形式を持 っている。 ドローイングソフ トで ク リップア

ー トと呼ばれているデータと同 じ概念 のもので、CADソ フ トウェ

アではシンボルデータ と呼ぶのが一般的である。

CADシ ステムの利用のなかでネ ッ トワークか らデー タを取 り込む

とい う機構は、今 回、実験で扱 った完成図面のデータよ りもシンボ

ルのよ うな個々の部品のデータを取 り込める方が有用である。

シンボルデータの直接利用ができ る機構を作ることで、部品、部材

メーカが 自社の製 品の図面データを提供 しユーザーがそれを利用 し

て作図をお こな う環境がで きる。 ユーザーは作図の手間 を大幅 に軽

減でき、蔀品、部材メーカは製品の需要を期待できる。

この、機構を作るにはアプ リケー シ ョンがわ、この実験ではCAD

プ ログラムに若干の機構追加 をお こな う必要がある。

ユーザー設置モニ ター

上記実験お よびユーザ先への継続的システム設置後インタビューをお こな った。

インタビューの内容は以下である。

インタビュー項 目

BBSやINTERNETに 関 して。

本 システム以外の一般的なネ ッ トワーク環境に対す る意識 と利 用

状況 を聞いた。

現在 の使用 状況

「パ ソコン通信は利用 してい る。 インターネ ッ トは報道な どを通

して興味はあるが、使用経験はない。

パ ソコン通信は商用のBBSに 加入 してい る。使 うのはお もにメ

イルで本社 との情報交換がお もな用途で ある。電子会議や電子 掲

示板 か ら設計関連の動向を眺める ことはあるが、そ こか ら得 られ
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る情報を特に積極的に業務に利用 してい る分 けではない。

社 内の通信 も併用 してい る。 これは全 国の営業所 と本社 を結ぶ も

ので、営業情報 のや り取 りと掲示板を利用 してい る。」

問題 点

「とくに感 じていない。 この実験 システ ムを使い込んだ り、イ ン

ターネ ッ トな どを使 った りして、比較 の対象があればパ ソコン通

信 に不満 を感 じるこ ともあるとお も うが、い まの ところは問題点

とい うものは感 じていない。」

コス ト

「パ ソコン通信 のコス トは業務 に使 う範囲ではまった く負担ではな

い。ただ し、実験 システムのように長時間接続 した ままで使用す る

ものは、実績 を見て判断すべ きだろ う。」

速度

「速度にっいて も、や は り比較す るものがないが、メイルや掲示板

程度の文字情報なので不便は感 じない。」

期待

「パ ソコン通信でも、この実験 システムのよ うに画像な どで見 られ

れば、別の使い道はあるとお もう。」

実験 システムに対す る理解度 ・使用感 ・印象

イ ンス トール操 作

「最初 に転送時間がかか る以外は、普段使 うプ ログラムのイ ンス ト

ーラ とかわ りないので、特に違和感 は感 じない。

む しろ、普通のインス トーラとおな じものを使 ってい るとい うこと

で、CDやFDか らのイ ンス トール作業 と比較 して しま うので、フ

ァイル転送 にかかる時間が もどか しい感 じが のこる。途 中での操 作

がないイ ンス トーラをつか うか、セ ンターか ら自動的 にインス トー
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ル して くれ るな ら気にならない とおも う。

販売側 としてみれば、バ グ対応 な どでどうしても緊急で新 しいプ ロ

グラムを届 けなければならない時には有効である。」

質 問 シー ト

「操作以前にシー トの項 目が何 を書けばいいのかわか りにくい。

項 目の ところに直接入力 してできるのは便利である。 ワープ ロやエ

デ ィタで文書を書かなくて もよい。

送信ボタンはわかるが全部取 り消 しのボタンは意味不明。 この ツー

ル を使 う上での慣例 との事だがユーザーか らみ ると不要 とお も う。

最大の難点は、図がかけないこと。CADの 質問では不具合 を文章

だけで書くのは不可能である。

図がかければいい し、さらにい えばCADプ ログラムの画面 コ ピー

を取 り込んで、それにメモ を上書 きできれば、非常に便利だ とお も

う。」

発注

「質問 シー トと操作は同じなので、操作に戸惑いはない。

カタ ログ販売 のコンピュー タ版 として非常 に興味が もてる。写真

だけではなく動画があると非常にいい とお も う。 ただ し読み込み

に時間がかかるならば写真点数 が多い方が実用的。音声は、業務

用に使 うサプライ品の展示 には必要ない とお も う。 家庭 向けのカ

タログ販売の延長で考えると、音声は効果があるだろ う。

実験では商品サンプル数が少ないので実感がわかなかった。

画像表示 には結構時間がかかるので、カタ ログをそのまま乗せ る

のではな く、写真 は大きさや枚数 に工夫を こらして、文章 を うま

くレイ アウ トす るように して、カタログを構成 してほ しい。

発注書が送信 され ま した とい うメッセージはでるが、実際に発 注

を うけた とい う返事が、担 当者か らの返事 としてか えって来 ない

と安心で きない。」
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速度 に関す る印象

「最初 は画像が 出てくるだけで速度 に不満 を感 じさせ ない効果はあ

るがが、慣れ てくる と画像が表示 され るまでの時間はも どか しさを

感 じることもある。

リモー トイ ンス トールな どは、ほおっておいても作業が進 むな らば、

転送時間は気 にな らないか もしれない。緊急時にFDやCD-RO

Mで や り取 りす ることを考 えれば、速 くても1日 かかる ところが何

十分かですむな らば、有用である。

動画は実験だけを見た範囲では、速度 も解像度 もCADの メンテナ

ンスをす るためにはまだ改善が必要 と思 った。 いまの ところは速度

にあった方法でメンテナ ンスを助ける方法が よい と思 う。た とえば、

CADプ ログラムの画面コピー を送れ ると便利。

音声は実用になるとい うことを聞いたので、是非画面コ ピーの機能

を加 えてほ しい。」

動画や音声 に関 して

ビデオ教材等 の有用性(導 入時教育 ・リファレンス として)

導入時

「まったくの初心者が最初になにをす るのかを知 るためには ビデオ

は非常に役に立つ とお もう。実際、CAD製 品の入門 ビデオな どを

活用 してい る。ユーザー にとってはた とえ入門編で も説明書 を読 む

のは面倒 なので、手放 しで見 られ るビデオ教材 は手軽 である。わか

らない ところを繰 り返 し見 られ るのも便利である。

講習会は実習な どもあればわか りやすいが、時間を拘束 され る。 ま

た札幌にいて も講習会な どはあま り無いので、北海道 の地方 ともな

れ ば、説明書 と営業担 当への電話がたよ りになって しま うだろ う。」

導入後参照用途 して

「実務 に入 ってか らマニュアル代わ りにビデオを見た りす る事はな
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い。目的の場所 をビデオか ら探 し出す よ うなこともで きない だろ う。

動画であって もコンピュー ター を使 ってCD-ROMや ネ ッ トワーーーー

クか ら必要な部分 をす ぐに呼び出せ るな らば、マニ ュアル と同 じよ

うに使 えるか も しれない。最近 はヘルプで も文字だけではな く画面

の図が描いてあるので、それ と同 じよ うに動画が使 えれ ば便利。」

オ フィスで使 う場合の抵抗

「前述のよ うに、実務に入 ってか らビデオを使 うこ とはない と思 う。

動画がマニュアルのの挿 し絵のように使われている分 にはいいが、

音声はやは り抵抗があるのか もしれない。

実際、静かなオフィスではパ ソコンのビープ音で も気 になる事があ

る。

導入時に限っていえば、学習を 目的 として操作 してい るな らば、多

少容認 される し、イヤホンな どを使 えば問題 はないだろ う。」

通信 コス トに対す る具体的意見

実験 システムの通信 コス ト

「実験 システムは長時間使い込んでいるわけではな く、接続先 も近

いので実際の負担はほとん どない。実験で使 った程度 の時間な らば

北海道 の地方か らの接続 でも問題無い とお も う。

業務 で使 う場合は個人 と違 って通信費は大きな問題で はない。

東京 とつないで長時間使わなければいけないな らば、業務 であって

も無視 できない負担になるか もしれないので、パ ソコン通信 のよ う

に近 くの拠点にっなげるようになるべきだ。」

常時接続 ・使用時接続

「現在 もパ ソコンは昼間、常時電源を入れてあるので、夜 間 も通電

することは特に抵抗は感 じない。ただ し、接続については使 ってい

ない時間にも電話がっなが ったままとい うことはできない と思 う。

ネ ッ トワー クを使 う上で常時っなが っていれば便利 な事 は理解でき
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るが、ネ ッ トワー ク自体が業務 ではないので、それ に無駄 なコス ト

はかけられない。

専用線 についても聞いたが、パ ソコンのメンテナンスだけの用途 に

っか うのは論外 とお も う。

夜 間は通電だけ しておいてセンター側 からメンテナ ンスのためにア

クセスす るのは問題無い とお もう。 しか し、このよ うな状態でセ キ

ュ リティーに問題がないのかが疑問である。

パ ソコン通信 を基準に考えてい るので、使 うときにっな ぐとい うこ

とに煩わ しさは感 じていない。」

24時 間通電

コス ト面の問題

接続 されていなければ、電気使用料だけなのでメンテナ ンスのた め

に 日を決めて夜 間通電 してお く事は問題無い。毎 日24時 間通電 し

ているのは 日本の習慣 としてはまだ一般的ではない し、それ が良い

方法かは疑問。

コス トに限 ってい えぱ、必要時に24時 間通電することはよい。

防災面の問題

最近は家庭の中で も24時 間通電 している電気器具は多い。電熱機

器で もない限 りは夜間通電に対 して、防災面を懸念す るのは時代遅

れである。

セ キュ リティー面の問題

報道などを通 しての知識だけで、実際の技術的な面はわか らないが、

防災面 よりセ キュ リティーが不安である。

ダイヤル ア ップであれ ば番号 を公表 しなければ、不特定な接続 は避i

けられ るとの ことであるが、番号がわかれば簡 単に接続で きて しま

うのではないか。

CADの 場合にはとくに、図面な ど設計部門での機密 に属す るデー

タも少なくないので、セキュ リテ ィーの問題 は重要。

50



今回の実験で もパ ソコンLANを 拡張 したもので特 にセキュ リテ ィ

を強化 していない とい うことなので、実用化 に際 しては強化が必要

とお も う。

実際に不正な接続があるか どうかは別で、 このシステムを商品 レベ

ルに上 げるためには、セキュ リテ ィの保証は必要で ある。

リモー トメンテナ ンスと訪 問の関係

営業 の業務 に関連 して

「このよ うなネ ッ トワークのサポー トはユーザー としては興味の持

てるものである。 しか し、これが営業担 当者 の代わ りになることは

難 しい。

リモー トインス トールのよ うに 目的がはっきりしていて、時に緊急

性 を要求 され る場合には営業の業務支援 として役 に立つ と思 う。

この実験 システムでは主に地方のサポー トを考 えているよ うだが、

地方ほ どユーザーの営業担当者への依存度は高い。

ユーザーの立場 としても、販売の立場 として も営業の業務 について

は不安がの こるところである。」

情報提供 にっいて

「情報提供については無条件 に有用な もの と思 う。 とくに動画や音

声には期待す るところである。

ユーザーの立場では情報提供 について動画や音声はまだ必要性 は感

じない とお もう。これは、テ レビコマー シャルのよ うな ものを コン

ピューターやネ ッ トワー クで見 られ るとい う状況が想像 できないの

で当然だろ う。

む しろ有用 と思 ったのは、情報の種類そのもの よりも情報の新 しさ

である。実験 システムでは古いカタログの写真な どを使 っていたが、

ネ ッ トワー クを使えば最新の情報が どん どん流せ る。カタログやパ

ンフ レッ トを印刷 し配れば、時間 と経費がかか るがネ ッ トワー クで

は簡単にできて しま う。

ダイ レク トメイルや営業訪問はネ ッ トワー ク とは別の効果 もあるの
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で、情報提供の手段 としては棲みわけがある と思 うが、即効性 とい

うことではネ ッ トワークは有効。」

教育

「実験システ ムのねらいは動画を用いて遠 隔地ユーザーの、教育や

サ ポー トをお こな う事が含 まれている とのこ とである。

動画 を使 うことの有用性は実験で見た範囲で十分想像できるので期

待す るところであるが、残念なのは速度や解像度にはまだ改善の余

地があるところ。 とくにCADの よ うに画面の細部 を問題 に して会

話を進めなけれ ばな らないアプ リケーシ ョンのサポー トでは、速度

は ともか く、解像度は重要である。

教育 とい うことを広 くとらえれば、コン ピュー タの操作説 明に限定

するよ りも、一般的な教育システ ム として実用化 も考 えられ るので

はないか。

ユーザーか らみてオンサイ トトレーニ ングとネ ッ トワー クを比較す

ると、当然ネ ッ トワー クは不利である。 しか し低価格 の製品ではオ

ンサイ トトレーニングな どとい う仕組みはまった くないので、説明

書だけを頼 りに苦 しむよりは、ネ ッ トワー クを使 って会話的にサ ポ

ー トを受け られるのは便利なことである
。」

保守サー ビス

「ユーザーの立場 としては問題が発生 した ときに とにかく早 く解決

してほ しい希望がある。札幌市内については早急 な対応が可能で あ

るが、地方では1日 以上システムが稼動できな くなるこ とも珍 しく

ないので、ネ ッ トワークで障害復 旧ができるのはよい。

また、費用面で も出張費用がかか らなくなるとお もうので負担が軽

減 され ることも期待す る。

ハー ドウェアの故障についてはネ ッ トワー クでは対応 がで きない こ

とはわか る。交換部品を送 って きて交換の指示をネ ッ トワークで行

うとい う構想 も聞いたが、プ リンターのカー トリッジ程度は可能 と

して も、複雑 な交換作業はユーザーだけではで きない ものもあるだ
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ろ う。

また、コンピュータ本体が故障 してサポー トシステムが動作 しない

時に も対処できない とお もう。

サー ビスマ ンの訪問と比べるとこれ もネ ッ トワー クは不利 と思 うが、

教育 と同 じように低価格製品のサポー トや緊急性 を判断材 料に加 え

ると、ネ ッ トワークによるサポー トは有用 とお も う。

訪 問かネ ッ トワークか どちらか とい うことではな く、状況に よって

使 い分けることで、有用なシステムになるとお もう。

旧来の媒体 との比較。

紙 メディア とオンラインメディア全般

マニ ュアル な どは手元に置いてない ときは取 りにいかなけれ ばな ら

ないのでその点はオンラインヘル プの方が便利。 またオンライ ンヘ

ルプは検索ができるので言葉が分かっていれば 目的の物 を早 く引き

出せる点が有利 なところ。

マニュアル とまったく同 じ内容が書いてあって もヘルプを じっく り

と読む ことはできない。 これは、パ ソコンの画面に表示 された もの

を読む習慣がないため と思 う。また、マニ ュアルはオンライ ンヘル

プ と違って漠然 とした内容を探す場合には使いやすい。 これ はオン

ライ ンヘルプには本のようにパ ラパ ラとめくりなが ら目に付いた も

のを読む とい う動作ができないか らだろ う。

ロー カル リソース とネ ッ トワー クリソース

ネ ッ トワークにはどうしても通信時間がかか るとい う難 点はあるが、

ネ ッ トワー クな らば最新の情報が提供 され る可能性がある。マニ ュ

アル のような大量の文書をすべてネ ッ トワー クで読む ことはで きな

い と思 うが、即時性を生か した情報提供を考えればネ ッ トワー クで

情報 を貯 えるのは有用である。

いずれに しろ、 どちらかではなく用途によって使い分 けるのが適切

である。
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リモー トメンテナンス と保守費用

費用は増加か軽減か

言 うまで もな く、ユーザーの立場か らいえば リモー トメンテナ ンス

の契約をすれば、全体 としてのランニングコス トは減少す る とい う

ことでなければ、受け入れ にくい。減少 とまでいかな くて も同 じ負

担で緊急対応が可能などのメ リッ トが出れ ばいいが、増額 は不可で

ある。

初期費用はユーザー ・メーカの どちらの負担か

保守費用の初期投資 とい うこ とでは、金額が大 きくなけれ ばユーザ

ー負担は可能 と思 う。それ でも、システ ム価格 との兼ね合 いが問題

だろ う。実験 システムのよ うに特別 な装置(ISDN回 線、ルー タ、

カメラなど)が 必要だ と、パ ソコンの価格に比べて小 さい額 ではな

いので問題はのこる。

以前扱 っていたパ ソコンCADシ ステムではパ ソコンも入れ てシス

テム価格が1台 あた り300万 円ちかい ものだったので、あ る程度

の保 守費用 は認 め られた が、最近の システ ムは 同程度 の機 能 で も

100万 円をきるよ うな もの もあるので、 どちらが負担す るか とい う

よ りも費用の額 自体を検討すべ き。

参考:ネ ッ トワー クサポー トシステムの器材費用

(ユーザー システムを除 く)

実験 システム 実用システム(想 定)

ISDN回 線 初

期費用(工 事費等

含む)

約13万 円 ISDN回 線 初

期費用(工 事費等

含む)

約13万 円

接続 機 器(ル ー

タ)

約25万 円 接続機器(タ ー ミ

ナルアダプタ)

約6万 円

動 画 器 材(ボ ー

ド、 カ メ ラ)

約20万 円 動 画 器 材(ボ ー

ド、カ メ ラ)

約8万 円

初期費用合計 約58万 円 初期費用合計 約27万 円

回線月額費用(基 約8千 円 回線月額費用(基 約8千 円
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本 料金+市 内通

話 料20時 間相

当)

本 料金+市 内通

話 料20時 間相

当)

簡易実用 システム(ア ナ ログ回線動画を使用 しない。)

接続機器(高 速モデム)

既存アナ ログ回線を共用

実験 システムの付加価値の金額換算

ユーザーの立場か ら見ると具体的に効果 を金額換算す ることはでき

ない と思 う。 あえて効果を金額換算するな らばメーカーが側が この

システムによって、軽減 されたサー ビス業務 を数字 と してあ らわす

のが適 当。
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5)実 験 ・イ ン タ ビ ュ ・・一・…の 分 析 と ま と め

速度

実験結果をみ ると、動画の通信を除いては実用的な結果が得 られて

い ることはユーザーのインタビューで も現れ てい る。 リモー トイ ン

ス トールは転送時間を要するが、それ によって機能を損な うことは

ないので、評価は良好である。

WWWを 用いたサー ビスでは、実験 システムのデー タが少ない、 あ

るいはサー ビスの内容 にそぐわないサンプルがあ り、ユーザーか ら

は実用システムの運用形態が実感 し難い とい う評価はあったが、機

能 自体は実用性があるとい う結論 を得た。また、WWWの 基本機能

に くわ えて、画面 コピー添付や、略図を添付す る機能を加 えるこ と

で、CADプ ログラムのような図示が不可欠な分野でのサポー トツ

ール として実用化できることがわか った。

動画にっいては速度面、あるいは通信速度 と密着 した問題 と して解

像度 の問題がある。今回実験システムのモデル としたCADプ ログ

ラムでは、サポー トのために画面の細部を観察す る必要があ るので

解像度の問題は切実である。 しか し、 コン ピュータのマルチ ウイン

ドウ化や高速化 にともなって、アプ リケー シ ョンを使用 しなが ら、

同一画面上で同画像や音声を使 って実時間でサポー トを うけること

が可能にな りつつある。

CADプ ログラム等で実用的な効果 を発揮す るまでにはまだ時間を

要す るが、比較的簡易なアプ リケーシ ョンのサポー トに関 しては、

若干の速度、解像度の改善で実用的な価値 をえ られ る との結論を得

た。

操作性

システムのベースをWWWと そのブラウザーに置いた ことで操作は非

常に簡単で直感的なものになった。 リモー トイ ンス トールで も画面

上のアイ コンをク リックすることでプログラムが開始 し、途 中若干

の確認操作があるがメッセージによる指示 で問題 無 く作業が進め ら

れ る。
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動画についてはシステムの中に完全に取 り込んでいないので、ユー

ザーが独 自に操作する状況はなかった。

評価を行 ったユーザーは、普段パ ソコンを事務処理 に活用 し、CA

Dに ついて も基本的な操作は習得 している。 またパ ソコン通信で電

子メイル などを使用 しているので、パ ソコンの操作に関 しては初心

者ではない。

評価ユーザーか らは、 「普段 どんな用途 にパ ソコンを使 っているか、

アプ リケー シ ョンの種類に関係な くパ ソコン操作の経験が あれ ば、

実験 システムはわか りにくい ものではない。 しか し、まった くの初

心者 がコンピュー ターを起動 してセンターにつな ぐ、あるいは動 画

をつかってテ レビ会議のよ うにサポー ト受 けるとして も、カメラを

よい位置に設定 した りす ることは大変 なことではないか。サポー ト

開始す るまえの操作で苦労するのではないか。」 とい う意見 もあ っ

た。

運用面

ユーザーの意見では、夜間通電には抵抗 ないが、回線の常時接続 は

不可 とい うことであった。 これはパ ソコンのメンテナ ンスのために

多 くの費用を避 けない とい うことで妥当な意見である。

カメラでユーザーの操作や画面を撮影することについては、た とえ

ば初期導入の一時期にカメラが設置 される程度 は容認 できて も、継

続的にシステムの一部 として残るのには抵抗があるとい う意見があ

った。

CADプ ログラムについていえば、サ ポー トのためのセ ンター との

や り取 りは、テ レビ会議形式よ りも、画面 コピー と電子 ホワイ トボ

ー ド+音 声(電 話でも可)の ほ うが現状では実用的。

しか し、特別な操作が不要で十分な速度 と解像度の動画が使 えるな

らば、テ レビ会議形式は初心者 にとって分か りやすい ものだ ろ う。
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6)技 術 上の 問題点

セキ ュリティーに関す る考察

一般論

ネ ッ トワー ク上では さまざまな危険事項があるが、主な危

険にっいて述べ る。

セ キ ュ リテ ィに関す る障害の種類

盗聴

危険の1番 目は、盗聴行為である。通常、 自分 自身が使 ってい るマ

シン以外 に接続を しようとした場合、パス ワー ドを入力 して接続す

る。 しか しなが ら、ネ ッ トワー ク上のデータは、複数ののマ シンを

経 由して最終 目的地まで情報が中継 され ることもある。 そのため 中

継するマシン上で誰かがデータをのぞいていれ ばパ スワー ドを知 ら

れ る危険性がある。

また、パスワー ド以外で も、電子メール な どに機密情報を掲載 した

場合、盗聴行為で中身が見 られて しま う可能性がある。

トラフィック解析

どんな情報 が、 どこににどのくらい流れてい るのかを解析す るこ と

によって、かな りの情報 を得 ることができる。

た とえば、ある企業か ら発信 されてい るメールの送信先 を解析すれ

ば、顧客情報 としての価値 がでて くる。

侵入行為

ネ ッ トワークで多いパターンの危険は、侵入行為である。 これは、

自分 に利用の権利がないマシンに対 して接続を行 う行為で ある。

通常ネ ッ トワークのサーバになるマシンには、機能 に対 してパス ワ

ー ドが付 けられている
。 したがって通 常は、パス ワー ドがわか らな

けれ ば利用することはできない。

しか し、パスワー ドがいいかげんなものだった りす ると、狙い をっ

けた侵入者に破 られて しま う場合 があ りある。た とえば、パ スワー

59



ドとしてユーザー名 と同 じ名前を付けるとい うのは悪い例である。

キャッシュカー ドの暗証番号 として、生年月 日を付けるよ りも危険

なパ ター ンといえるだろ う。 しかも、コンピュー タネ ッ トワークの

場合1度 侵入 されて しま うと、侵入 されたマ シンを踏み台に して、

他 のマシンに次々 と侵入行為が波及す る場合がある。

情報撹乱

侵入行為だけな らば、まだ実際の被害はほ とん どない とい える。 し

か し、侵入者 に悪意がある場合は実際の被害が発生す る。 ファイル

に記録 されてい る情報が改 ざん され る、あるいは元の利用者にな り

す ま して、デタラメの情報を流す場合 もある。

破壊工作

最悪 の事態は破壊 工作である。 これは、侵入者 が、侵入 したマ シン

の情報を破壊す るとい うものである。

単純なパ ターン としては、ファイルの消去、テ ンポラ リ領域 にごみ

をおいてパンクさせ る、ネ ッ トワー クにごみ情報 を大量にに流 して

負荷をかけるな どがある。

悪質なパターン としては、ウイルスの植 えつ け、ネ ツ トワー クワー

ムのばらまき行為な どがある。

窃盗

デジタル化 された情報は、複製が容易なことか ら、原本を残 してお

いて相手が気がつかないよ うにコピーす ることは簡単にできる。

また、直接的なネ ッ トワー クにおけるセ キュ リテ ィー問題 ではない

が、ポータブル コンピュー タの小型化に伴って、 コン ピュー タ 自体

が盗難iにあ うケースも増加 している。

普段ネ ッ トワー クに接続 してい るポータブル コンピュー タでは内蔵

デ ィスクにパス ワー ドな どネ ッ トワークアクセスのキー記録 されて

いる場合もあ り、端末機 の盗難 によって間接的にネ ッ トワー クのセ

キュリティーが脅か されることもある。
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セ キュ リテ ィー 向上の対策

ネ ッ トワー ク上の危険に関 しては、ソフ トウエア ・ハー ドウエアでのさまざま

な対策が行われてい る。以下に詳細 を述べる。

基本的な考え方

セキュ リティを確保す るのに最良な対策は、接続 を持 たない こと

であるが、それではネ ッ トワーク利用 のメ リッ トがない。 しか し、

必要に応 じた的確に接続するとい う考 え方は必要である。

通常の使用では、会社や研究所 で使 っているマシンを、すべ て対

等 に外部 にっな ぐ必然性 はあま りない。各マ シンの利用 目的 は、

ほとん とそのマシンがある部署での仕事がメイ ンだか らである。

外 にっないだ り、外か らのアクセ スを行 うとい う仕事 は全体の仕

事の ごく一部に しかな らないのが通常である。

さらに、利用者が何百人 もいても、その利用者た ちが、全サー ビ

スについて対等に外側 か ら見える必要 もない。た とえば通常は、

メール のみが外側か ら見 えて(メ ールが届 くとい う意味)、 その他

の機能は、代表者(サ ー ビス機 能)だ け見 えていればネ ッ トワー ク

の機能はある程度果た しているといえる。

組織 内にセキユ リーテ ィに無頓着な ものがいる場合 、侵入者 の標

的にな り易い。 したがって管理者 が利用者 の意識 を向上 させ る こ

ともセキュリティー維持にっいて重要 な事項である。

利便性 を損な うことなくセキュ リティを確保するには、以下 のよ

うな工夫が必要である。

●

●

●

●

必要なマシンと必要なサー ビスだけを限定 して接続する。

外か らの利用者を限定する。

記録 をとる。

利用者 にセキュ リティの重要性理解 させ る。
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ルータによるセキ ュリティ確保方法

ルータとい う装置は、LAN間 接続に利用 され る器材である。 この

装置は、2つ 以上のネ ッ トワークを論理的に接続す る。

LAN上 に飛び交っている情報の うろ、外 向きの情報のみを外部に転

送 した り、一定の条件を満たす情報だけを内部に転送す る機能を備

えている。

ルー タでは、接続す る情報を、情報の種類 と接続先 とい う条件 で制

限す る。すなわち、ある特定の情報については、特定の接続先 しか

っなげない とい う処理 を行 う。

このよ うに内 と外を分離 し、内の情報が外 にもれない ように、必要

な場合以外は中に入 ってこないよ うに してセキュ リティを確保す る

ことができる。

ルー タによるセ キュ リティ確保は、ハー ドウェア レベルでできる便

利 な方法であ る。パー ソナル コンピュータを単独でっな ぐ場合や 、

ごく少数 のマシ ンで構成 されたLANを 接続す る場合 を除いては、ル

ー タを用いてセ キュ リテ ィーを確保す ることができる。

firewall(フ ァイ ア ウ ォー ル)に よる方 法

ルー タを使 うと、その部署 と外部 との分離がで きるよ うになる。

しか し、分離ができただけでは情報のや り取 りが十分 にはできな

い。外 につなぐときには、自分の情報が見 えて しま うか らである。

そこで、外部 に発信す る情報 を蓄 えてお き、外部 か らのア クセス

をある程度 自由にできる機器 を用意す る。そ して内部 か らは、そ

のマ シン以外 に外部につなぎこむ道筋を作 らない よ うにす るこ と

が通常行われ る。 これ をfirewal1と 呼んでいる。

外部か らのアクセ スは、firewallま では届 くが内部への

侵入はできない。 そ して、外部へ公 開可能な情報 はすべてfir

ewl上 に用意 してお けば、外部か らは情報 を自由に取得で き、
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侵 入 行 為 を排 除で る。

firewal1は 、OSの 機 能 を制 限 した り、特 別 な アプ リケー

シ ョンを動 か して実 現す る。イ ンター ネ ッ ト上 の ア プ リケ ー シ ョ

ンはfirewall対 応 した もの も あ り、 商 品パ ッケー ジ と し

てfirewallを 構 築す る もの もあ る。

専用中継ソフ トによるセキュリティ確保の方法

firewallを 使 うと、外部か らの侵入 は防 ぐ ことがで きる

が、内部か ら外部へ出て情報を入手す る際に不便 が生 じる

そこで、内部か ら外部へのアクセスをある程度 自由にでき、セ キ

ュ リティも確保す る技術がい くつか開発 されてい る。

具体的には、firewall中 に中継用の ソフ トウェアを用意

し、外部への情報の道筋 を作る。 中継 ソフ トウエア は、 内部か ら

の情報 アクセスに しか反応 しないよ うに しておけば 、外部か らの

侵入行為は排除で きる。

壁越 えを行 うには、アプ リケー シ ョンあ るいは機能 ごと中継用 の

ソフ トウエアが必要である。

lSDNの 発信者規制機能

ISDN回 線では、発信者の電話番号 を登録す るこ とに より、つな

ぐ先を限定す ることができる。この機能で特定の発信者 か らの接続

要求にのみ応 じることにな り不特定な相手か らの接続要求 を拒否す

ることができる。 ・

セキュ リテ ィの管理を電話局の交換機に肩代 わ りして もらう方法で

ある。

この機能の利用は非常に簡単で、電話局にサー ビスを 申 し込むだけ

である。利用者側 の設定は不要で、一度設定 しておけば、設定 して

いない電話か らの侵入は防 ぐことがで きる。

折 り返 し接続 によるセキュ リティ確保

ISDNで は発信者規制ができるが、通常の電話回線 では、 この よ
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うな高度な機 能はない。

パー ソナル コン ピュー タとモデム とい った形態でも、ISDN発 信

者規制 と同様 に着信電話番号の規制 を行 う方式 として、コールバ ッ

クとい う方法が利用 され る。 これ は、一度外部か ら電話 をかけて接

続要求を したあ と、い ったん電話 を切 り、続いて着信側か ら発信元

に電話をかけ直す、 とい う方法で ある。

あ らか じめ電話 をす る場所 を登録 しておけば、発信者規制 と同様 に

かか ってくる電話番号を限定す ることができる。

この方式は、コールバックに対応す るための専用機器やそれ に対応

で きるモデム、通信 ソフ トが必要 となが。比較的簡単 に電話回線で

のセキュ リテ ィーを向上 させ ることができる。
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7)ま と め

環境の変化

本調査研 究 の開始 時期 であった平成5年 当時 、すで にパー ソナル コン

ピュー タの普及 は著 しもので あった。 しか し、ネ ッ トワー クにつ いて

は ワー クステ ー シ ョンや メイ ンフ レ・一声一・iムを対象 としたLANが 主 流

であ り、パ ソコンのネ ッ トワー クはそれまでに十分 に実用 に供す る性

能 と安 定性 をそなえていた ものの、まだ一般 的 に広 く用 い られ てい る

ものではな かった。

パ ソコンLANを 積極的 に取 り込んできた、本実験環境 で も当初 はU

NIXのLANを 主体 に、パ ソコンにはUNIXLANに 接続 す る

た めの ソフ トウェアを追加 して使用 してい た。(PC-NFSな ど)

ISDNを 用 いてパ ソコンを接続す る場合 には、専用のイ ンター フェー ス

ハー ドウェア を使い多 くの制約 のなかで、アプ リケー シ ョンプ ログ ラ

ム の 中に通 信部 分 を組 み込 むための改造 を行 わ な けれ ば な らなか っ

たの が、 当時の一般的 な環境 である。

本調査研 究で も通信 自体の考察に多 くの時間 を割い たが、3年 間で こ

れ らの 問題 は ほ とん ど外部的に解決 された とい える。パ ソコンOSの

急速 な進 化 でネ ッ トワー ク機 能の ほ とん どはOSレ ベ ル で 実現 され

た。通信の ためのプ ログラムはLAN、WANを 問わず共通 の手法 で

開発で き るよ うにな ったばか りでな く、新 しく通信 のた めのプ ログラ

ム を作成す る必要性 も薄 らいでいる。

当初の障壁 と して、パ ソコンにおいてはUNIXワ ーク ステ ーシ ョン

や メイ ン フ レー ムの よ うに外部 か ら容易 に ログイ ンす る こ とが で き

ない。 あ るい は、マルチ タスクではないのでア プ リケー シ ョン稼働 中

のシステ ムでは遠 隔操作 はで きない。 とい う問題 が あった。

この課題 も、現在 ではOSレ ベルで解決 され 、またネ ッ トワー クの概
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念 の発達 で リモー トログイ ンその ものが不 要にな りつつ ある。

WAN接 続 のハー ドウェアに関 しては、 当初特殊 なISDNイ ンター フ

ェースボー ドを用い が、実験2年 度 には低価格 なISDNル ー タを用い 、

すで に特殊 な設備 が不 要であ ることを確か めた。本 年度 は音声回線 と

高速 モデ ム を用 い て も限定 された範囲 での 実用化 の 可能性 があ る こ

とを確 かめた。 また実験は行 わなかったが低価格 のISDNタ ー ミナル

アダプタを用 るこ とがで きるの も自明であ る。

本 実験の主要 なテーマ であるISDN回 線の利用そ の もの について も、

当初極 めて難解 であった回線設置の手続 きや接続 の作業 も、現在 はま

った く簡略 化 され一 般 アナ ログ電 話回線 を設 置す るの とあま り変 わ

らない労力 ・費用 で利 用で きる。

ネ ッ トワー ク関連 の アプ リケ シ ョン ソフ トウェア につ いて もイ ンタ

ー ネ ッ トの急速 な発 達 を背景 に、高機 能 なもの が簡 単に利 用で きる よ

うにな り、す べて を最初 か ら作成す る必要は な くなった。

この よ うな急激 な状況変化 のなかで 、本調査研 究がネ ッ トワー クを用

い てユー ザー サ ポー トを行 うため に越 え なけれ ば な らない と考 えて

い た障壁 のい くつ かはは解決 され た ことにな る。 この事 は調査研 究の

実験 内容 の一部 が、ハー ドウェアやOSの 進 化 と前後す る部 分が 出た

ことを意 味す るが、そ の 目的 と方向性 が正 しか ったか事 を現 してい る。

外 的要 因で障壁 が越 え られ るのは好 ま しい こ とで あるが、この種 の実

用性 を 目的 としたテーマ の調査研究 において は、現在 の環境変化 の速

度 と研 究期間の兼ね合 いを調整す るこ とが今後 の課題 となった。
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遠 隔管理 システ ムに よる コス トメ リッ ト

サ ポー ト業務 のなかには、遠隔操作で可能 な もの ・不 可能 なもの 、可

能 な ものの 中で コス トメ リッ トがあるもの ・無 い物 が ある。遠 隔操作

に よるサ ポー トが不 可能な例 の代表 はハ ー ドウェアの障 害であ る。 メ

イ ンフ レー ム コンピュー タでは故障検出のためのハー ドウェア ・ソフ

トウェア を備 えてい るが、現在 のパ ソコンでは障害 を検 出 ・診 断で き

る機構 は備 えていないので、将来的にパ ソコンで も同等 の機構 が一般

的 にな る もの と仮 定 して、 コス ト面での メ リッ トを考察す る。

サ ポー ト業務 の比率はシステムの種類に よって大 き く異 な るので、 こ

こで は本 実験 でサ ンプル に使用 した2次 元CADシ ス テ ムの障害 復

旧 につい て考 え る。2次 元CADシ ステムの障害 は大 まか には以下の

よ うな比率 で区分 され る。サポー ト要請の ほ とん どは ソフ トウェア面

の問題 で ある。

一
ソフ トウェア障害

90%

_へ
己隔操作に よる 遠隔操作による

旧可能 復 旧不可能

60%40%

ハ ー ドウ エ ア 障 害

1096＼
1回 訪問で復 旧2回 訪問で復 旧

80%20%

ソフ トウェア面での障害は全体 の9割 ほ どを 占める と考 え られ る。 こ

の中には 、ア プ リケー シ ョン ソフ トその ものの不具合の ほか、新 しい

ハ ー ドウェアを追加 した場合 の ドライバ ー設 定の不備 や 、誤操作 に よ

る ファイル破壊 な どが含 まれ る。OSや 遠隔操作用 の ソフ トウェア が

破 壊 され ない 限 り、アプ リケーシ ョンの再イ ンス トールや ドライバー

の設 定等 が行 えるので、遠 隔操作 による ソフ トウェア障害復 旧の可能

性 はかな り高 い といえ る。た だ し本実験 システムでは、アプ リケー シ
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ヨンの設 定だ けを操作対象 としてい るので 、OSや ドライバー の詳 細

な設 定は行 えない ことか ら、復 旧対象 とで きるの は6割 程度 で ある。

ハ ー ドウェアの障害復 旧におい ては、従 来の方 法であればサー ビス担

当者 はユーザー先 で故 障状況 を診 断 し、その結果 で必要な交換部 品 を

調 達 し、再度ユーザー先 に出向 く必要が あった。ネ ッ トワー クを用い

て故障診断 ができれ ば、診断 は遠隔操作 でお こない、交換 作業 のた め

に1度 だ け出張サー ビス をお こな うことで済 ませ ることがで き る。た

だ し、電話 な どに よる事 前の状況把握 か ら、多 くの場合 は1度 の 出張

サー ビス で作業 は完 了す るので、2回 の訪問が必要 なケー スはハー ド

ウェア障害 の2割 り程度 と考え る。

この よ うな組 み合 わせ か ら、遠 隔サ ポー トシステ ムを用い るこ とで ソ

フ トウェア関連 での出張サー ビスは約50%が 、ハー ドウェア関連 で

の出張 で も数%が 節約 で きるこ とにな る。

一方で 、遠隔 サポー トのための、コス トがかか るこ とも考慮す る と、

障害復 旧全体 と しては、お よそ2割 ほ どの費用が軽減 され る可能性 が

ある。

マル チ メデ ィア通信 の問題 点 と応 用

ユーザー の操 作状況 を動画像 としてセ ンター に送信 し、サポー ト担 当

者 が障害状 況の把握や 操作指示 を行 うとい うこ とが、本 実験の大 きな

テーマ の一つ で ある。動 画の通信 は実現 され たが、結果 と して はアプ

リケー シ ョンの種類 、特 に今回サ ンプル に用い たCADア プ リケーシ

ョンでは画 面の細部 についての情報が必要で あるこ とか ら、解像度や

伝 送速度 の面でまだ実用 には距離が ある とい う結論 を得 た。

しか し、解像度や速度 が不足で あって も、ユーザー の表 情や感情 を あ

る程度把握 で きるこ とで、サ ポー ト業務 の無形 な面での効果 があ るこ

とが推察 された。ユー ザー側 の画像 をセ ンター に送 るばか りではな く、
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サ ポー ト担 当者側 か らの画像 を送 り双 方 向の映像 コ ミュ ニケ ー シ ョ

ンを図 る こ とで 、ユーザー ・サ ポー ト担 当者 の間に信頼感 を形成 し、

よ りスムー ズなサポー ト業務 をお こな うこ とができる。

また 、ネ ッ トワー クに よるサポー トを行 うことで、無機 質的 にな るサ

ー ビス業 務 をカバ ーす る面でのマル チ メデ ィア通信 は大 き な効 果 が

ある とい える。

ユーザー の意識 変化 に期待す る点

ネ ッ トワー クや マルチ メデ ィアを用 い たサ ポー ト体制 を実 現す るに

は技 術 的課題 の ほか にユーザー の意識 の変化 に期待 しなけれ ば な ら

ない面 もある。

サ ポー トを必要 とす るユーザー の大部分 はコン ピュー タは難解 な も

の とい うイ メージを持 ってい る。 この こ とか ら、何か障害や 不明 点が

あれ ば とにか く営業担 当者 に電話す るこ とが習慣 とな ってい る。実 際

現在 のパ ソコンは難解で あ り、サポー ト体制 について もメー カー毎 に

異 な るの でユーザー を責 めるには当た らない。

しか し、仮 にパ ソコンやネ ッ トワークに よるサ ポー トシステムが発 達

してユーザ ーが 自力 で問題解決 ができる環境がそ ろった時 には、ユー

ザー に対 してはサ ポー トに対す る意識 の変革 を期待 しな けれ ば な ら

ない。 障害復 旧は必ず しも担 当者が 出向か な くて も、ネ ッ トワー ク使

った遠 隔操 作 で も十分 なサ ポー トを受 け られ るこが 理解 され な けれ

ばな らない。そ して、人間が行かない ことをカバー してい くのが マル

チ メデ ィア通信 で あ るこ とを容易 にに文化 と して取 り入 れ られ る よ

うなシス テム作 りをす ることがメー カー側の課題 で ある。

文化 とマル チ メデ ィア

マル チ メデ ィア とネ ッ トワー クの組み合 わせ で実現 され るのは、遠 く

に在 る物 があたか もす ぐ手元にあるかの ように扱 える ことで ある。遠
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くの コンピュー タ上 の 資源 を利 用す るだ けな らばマル チ メデ ィアは

必要 な く、ネ ッ トワー クだけで十分で あるがマル チ メデ ィアの意 義は

人 間の意識 、つ ま り文化 を伝 達で きる点 にある。本 実験でマル チ メデ

ィア が担 った こ とは メー カー の担 当者 がユー ザ ー先 に出 向 きユー ザ

ー と対話 しなが らサ ー ビスを行 うとい う一種 の 文化 をネ ッ トワー ク

で実 現す るための機 能で ある。

前 述 の よ うにユーザ ー は担 当者 がユーザ ーの ため に時間 を使 って 出

張 し誠心誠意サー ビス を行 うこ とを期待す る。またそれ を行 うこ とが

メーカーの商品 に対す る付加価値 ともいえ る。 しか し、 これ は、きわ

めて効率が悪い こ とも事実 である。マルチ メデ ィア を用 い るこ とに よ

ってユー ザー に とっ て担 当者 がそ こにいてサ ー ビス を して い る よ う

な環境作 りがで きれ ば、マル チ メデ ィアは確 か に文化 を伝 える媒体 と

して機能 を果た してい るといえ る。それ こそが文化 を伝 えるメデ ィア

として究極 の姿で あるが、それ までの道 の りとして通信速 度 の問題 の

解 決や 、ユーザーの意識変革 に取 り組んでい くこ とが 、当面 の課題 で

ある。
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8)将 来構想

INTERNET対 応

近い将来 に コンピュー タネ ッ トワー クはインターネ ッ トあるいはイ ンターネ ッ

トが発展 したものに統合 されてい くことが予想 される。 それは現在 の電話や郵

便のよ うにインフラとして完全に一般化 したものな り、特別な 目的がない 限 り

は個別 に通信環境を構築す ることはなくなる。

そのよ うな環境 でのネ ッ トワークサポー トシステムはインターネ ッ トの特性 に

整合 した機 能を備 えなければな らない。セキュ リテ ィに対す る配慮やデータの

到達性 の保証、限 られ た帯域幅での効率的な伝送方法 を備 えてい く必要がある。

無人サポー ト

ネ ッ トワー クサポー トシステムの基本的な考 えかたは、遠 隔地格差 を緩和す る

ことにある。 しか しメーカー側か らみて、現地への出張サー ビスを減 らす こと

は大 きなメ リッ トであるが依然 としてサポー ト要員そのものは必要である。ま

た、ネ ッ トワー クによるサポー トを行 うことで、ユーザーのサポー ト要請は増

加す ること も十分考え られ る。今後 さらに効率化 を目指すな らば、可能 な部分

は 自動化す ることが望ま しい。

た とえば、操 作上の問い合 わせや簡単な トラブル シューテ ィングは事例をデー

タベース化 し、ユーザーが 自分の要求に合わせて検索ができるよ うな工夫を施

せば、無人でサポー トがで きる事 になる。

このよ うな無人サポー トは、ユーザーに対 して或程度の負担を強い る事にはな

るが、BBSで のサポー トを利用するユーザー も増加 してい るので、選択 と し

て用意す ることでセ ンターの負担を軽減 とユーザーの利便性に役 立っ可能性 が

ある。

CADデ ータの標準化

本実験 のなかのCADデ ータ利用では、サ ンプルに したCADア プ リケ…一ーーシ ョ

ンの独 自のフォーマ ッ トを用いた。 この機能を一般的な ものにす るためには標

準的なフォーマ ッ トを用い る必要がある。現在ではパ ソコンCADで はDXF

フォーマ ッ トがデー タ交換に用い られ ることが多いが、CADデ ー タについて

も正式に仕様化 された高機能のフォーマ ッ トを採用す ることが システムが普及
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す る鍵 にな る とい え る。本 システ ム で もSTEPフ ォー マ ッ トを 中心 に、デー タの

標 準化 を図 りたい。
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