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１． はじめに
情報システムの活用・維持・管理など運用に伴う諸問題

は、本来、情報システムの計画段階で分析される[1]。その
ため、システム設計では既に対処されているはずであるが、

現実には運用段階で気付く問題が少なくない。各種パラメ

ータの設定や操作に関する微妙な調整の問題に対し、シス

テムの本質に係わる「思いのずれ」や機能の仕様に関する

問題では、問題に対して再分析した上で新たにシステムを

改善する必要性が生ずるからである。

　大きな組織ではシステム部門の専任者が種々の問題に対

応してきたため、このような問題はあまり表面化されない

ことが多かった。しかし、システム部門がないあるいはシ

ステム専任担当者がいない小規模組織では、専任者がいな

いことで問題を明確化し、声にすることさえできずにいる

ケースが多々存在すると考えられる。

本報告では、小規模組織における情報システム運用と開

発者から引き渡されたシステム自体に伴ういくつかの問題

を取り上げて、利用者の立場から分析する。この分析を通

して、システムのデザインに向けて運用の改善を図る方法

について考察する。また、この考察に基づいて情報システ

ムのデザインに必要とされる方策について検討する。

2 ．小規模組織での情報システム問題事例の分析
２．１　分析の視点

情報システムの運用環境に着目して事例を分析する。シ

ステム運用環境は Burrell & Morgan [2]の研究パラダイム分
類法を用いて図１のように分類することできる。図１の縦

軸は運用組織に関する視点であり、秩序立った組織環境で

あるか否かを分類する。また、横軸は運用環境への取り組

みの視点で、主観的または客観的の立場の相違を分類する。

２．２　現行ユーザ環境の問題状況と分析[3]
問題状況１

ある機関の行政情報システムが開発納品後まもなく開発

チームの全員が退社したため、他社メンバーによるサポー

トを受けているが満足でない。しかも、行政上のルール変

更により部分的にシステムが改修されて以来、再三トラブ

ルが発生し、その都度保守や改修を繰り返してきたため、

改善経費がかさみリプレイスさえできない状況にある。

問題状況１の分析

(Ⅰ)業者再編による担当者の不在で、改修記録が欠如して
おり、改修や保守の範囲が不明確。

(Ⅱ)システムの改修が部分的で全体像が欠如。
(Ⅲ)システムの性能を予測できていなかった。
(Ⅳ)システムの専門家が不在で業務担当者も配置換えが多
く、利用者側の意図が開発者に伝わってない。

問題状況２

ある機関の行政情報システムは開発納品後、業務の追加

変更により必要となったシステム改修を他社が落札した。

元の開発会社が保守を担当しているが、追加機能が初期シ

ステムと統合されておらず、両社共にシステム全体を把握

していないため、システムが拡張できない。しかも、保守

改修経費がかさんだため、再構築が予算化できない状況に

ある。

問題状況２の分析

(Ⅰ) 契約した業務担当者が業務に不慣れで、改修や保守の
範囲も不明確。

(Ⅱ) 開発者と利用機関の間での状況把握に「ずれ」があり、
開発業者の相違が設計思想の一貫性欠如をもたらした。

(Ⅲ)開発業者の相違がシステムの一貫した維持管理に障害
をもたらした。

(Ⅳ)業務担当者もパッケージソフトと固有の情報システム
との相違を理解しておらず、改修でもしっかりしたビジ

ョンに基づいた計画ができていなかった。

問題状況３

ある企業で十分なセキュリティ対策が行われないまま函

物のみのネットワークシステムの導入計画が先行した。組

織の運用ルールがなく、暫定的ルールで運用しているが、

利用者が勝手にシステムを拡張でき、問題が発生しても管

理責任者不在のため問題が解決できない。また、運用ルー

ルの策定やシステム再構築のための会議を開いてもその内

容や重要性の理解者が少なく、議論が煮詰まらない。

問題状況３の分析

(Ⅰ)利用者のスキルが低い。
(Ⅱ)技術先行型で、規模の拡大による運用上の問題発生。
(Ⅳ)システムの範囲が不明確でセキュリティに関する意識
改革もないグランドデザインのないシステム構築。しか

も利用者の問題意識や SEの専門倫理観も低い。

図１　運用環境の分類

無秩序

シ

ス

テ

ム

か

ら

の

視

点

秩序

利

用

者

と

し

て

の

視

点

システム設計思想

技術適用力

設計技法

システム評価

システム性能予測

経済的制約

投資対効果

経営環境への対応

システムの理解

問題意識

利用者の責任感

利用者モラル

システム維持管理

利用者教育・育成

情報資源の継承

セキュリティ

Ⅱ．機能性 Ⅰ．社会性

Ⅲ．経済性 Ⅳ．人間性

†埼玉大学教養学部, uchiki@kyy.saitama-u.ac.jp
‡前橋工科大学情報工学科, kaminuma@maebashi-it.ac.jp

FIT（情報科学技術フォーラム）2002

253

LO-2



以上の分析からわかるように、問題点は運用環境に関す

る全象限に分布しているが、ⅠやⅣの象限に分類される問

題が特に多く見られる。つまり、利用組織や利用者個々人

のようなシステムを巡る利用環境が未整備であることが問

題の要因となっていることを如実に示している。

３．運用環境のデザイン視点

小規模な情報システム環境における、「運用環境のデザ

イン」は従来殆ど行われて来なかったと考えられる。先の

事例分析を通して示唆されることは、運用環境のデザイン

には次の４項目全体に対する吟味の必要性である。

①情報システムの管理の範囲（Ⅰの視点）

②IS デザインに向けた技術の適用（Ⅱの視点）

③組織マネジメントとシステム性能評価（Ⅲの視点）

④システム移行における利用上の問題（Ⅳの視点）

　これらの各項目に含まれる検討事項と運用環境デザイン

の視点を図１で用いた分類軸にあてはめてみると、図２の

ように整理できる。今日の多くのシステム開発においては、

図１のⅡの視点にある機能性が第一義に追求されているケ

ースが散見される。近年のネットワークサーバ構築ソフト

ウェアなどはその顕著な例といえ、簡単に実装できる一方

でそのシステムがネットワークに及ぼす影響やそのサーバ

が提供する情報コンテンツの内容や品質が組織全体の評価

へ及ぼす影響についての理解や問題意識は十分に高くはな

い。そのため、先に示した問題状況３のような小規模組織

が散見されるのが実状である。

４．運用環境を考慮したシステムデザイン

図２の運用環境への取り組み視点に従い、情報システム

をデザインする姿勢について考察する。情報システム開発

の取り組み姿勢は、Hirschhiem によって Burrell & Morgan
のパラダイム分類に基づいた説明がなされている[7]。図２
を Hirschhiemの分類軸に照らして、運用環境を考慮したシ
ステムデザインの姿勢として整理したものが図３である。

　今日のシステム開発は、主として図３のⅡに分類される

機能主義的な取り組みであり、システムの保守管理が簡単

あるいは軽減されるような機能を実現し、利用者スキルを

要求せずに運用できるようにしようとしている。しかし、

それらの基本機能を個々の組織で活用しようとするに従っ

て、Ⅰに分類される社会的相対主義やⅢに分類される急進

的構造主義のような取り組み姿勢が要求されるようになる

と考えられる。なぜなら、Ⅱの機能主義的な開発姿勢だけ

ではシステムを巡る環境変化に次第に対処できなくなって

しまうからなのである。

さらに、情報技術やシステムの活用が個々人の利用イン

センティブに依存しているインターネットのような環境で

は、Ⅳに分類される新人道主義的な姿勢が必要となる。

５．おわりに

情報システムの運用を通して、今日解決されていない小

規模組織の情報化の問題を考察した。そこには、システム

統合、パッケージソフトウェアの統合、エンドユーザの情

報システム完成時イメージ度、ソフトウェアの品質保証、

信頼性やメンテナンスの問題、システムの維持管理に関す

る利用者の認識など、問題事項は多岐に渡っている。これ

らを解決するためには、システム利用者の育成や利用組織

およびその文化形成までをも視野に入れたシステムデザイ

ンが不可欠である。そのような視点でシステムエンジニア

の教育を考える一方で、how to ではない利用者教育が今後
ますます必要となろう。

　また、システム開発においてもウォーターフロー型から

開発、利用を通してデザインの分析－改善を繰り返すよう

な開発手法を前提とするシステム計画の考え方を広く普及

させなければならないであろう。
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図３　運用環境を考慮したシステムデザイン
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