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論文 「越境」の観点から見た�
システム開発のユーザニーズをめぐる現場の実践
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システム開発・web デザインにおけるユーザのニーズを把握し，よりよいシステムデザインを行うため，「越境」の
観点から現場のシステムエンジニア（以下 SE）や SE を含む会議体が実践している現場の工夫を探索的に調査・分析
した．SE を中心とするシステム開発関係者へのインタビューを行い，その結果，要求生成のプロセスにおける SE の
工夫や web デザインにおける柔軟なニーズ対応などが明らかになった．ここからシステム開発において，参加者自身
が意識的に越境という観点を持つことの必要性が示唆された．
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1　問題意識
現在，様々な社会的組織が，活動の効率化などを目的

として情報システムの導入を行っている．しかし，情報
システムを導入することにより，情報システムを扱う
人々やその活動に支障をきたすブレイクダウン［ウィノ
グラートら］がしばしばみられる．ブレイクダウンは，
単に情報システムの技術的な問題だけにとどまらず，そ
のシステムを実際に使う人々の活動への配慮や理解の
不足により引き起こされることも多い．結果として情報
システムが期待通りに機能しない，それどころか，情報
システム導入前の活動に支障をきたしてしまう場合も
ある．

典型的な例として［ウィノグラードら］は，工場への
自動プランニングシステムの導入事例を紹介している．
実際の工場の作業には機械のトラブルやオペレーター
人数の変動など，多くの作業状況を構成する要素があ
る．しかし，このシステムは，実践の中に埋め込まれて
いる様々な要素を考慮せず，自動的に作業プランを生成
するものであったためブレイクダウンが生じてしまっ
たとされる．

これまでにもシステムのブレイクダウンに対しては
様々な対策が試みられているが，実際には最近になって
もしばしばブレイクダウンが引き起こされており，解決

方法にはさらなる探究の余地があると考えられる．
我々はこのブレイクダウン問題を扱うにあたり，情報

システム開発の中でも，とくに問題が生じやすいとされ
る上流工程，中でも要件定義に着目した．要件定義とは，
ユーザ側の要望をシステムに取り入れるための要件化
を行う工程である．

研究をすすめるにあたって，この問題を扱う中で「越
境」の概念が新しい切り口になるのではないかと考え
た．越境とは，異なる立場や専門性をもつ者同士がコミ
ュニケーションを行う現場において，両者の間やその内
外に存在する境界を越え，「良い方向へ［原田・日根・
南部・須藤］」変化する活動を意味する．組織内外に存
在する境界は，所与のものではなく，人々の認識によっ
て存在したり，しなかったりする場合がある可変的なも
のだと考えられている．

この越境という観点を用いて，システム開発現場にお
ける現状と課題，それらを解決するためのシステムエン
ジニア（以下 SE）たちの振る舞いの分析を試みる．

2　先行研究
2．1　要求工学の問題点と状況論的アプローチ

これまで多くのシステム開発プロジェクトでは，ウォ
ーターフォール・モデルが利用されてきた．ウォーター
フォール・モデルは，滝の水が上から下に流れるように
プロセスが進行し，直前の作業フェーズの成果物を次の
フェーズに利用するものである．開発工程の例としては

「要求分析」「外部設計」「内部設計」「プログラミング」「テ
スト」「運用・保守」という流れが一般的である［大場ら］．

しかし，ウォーターフォール・モデルは，要件定義フ
ェーズで対応の必要のあるユ―ザ・ニーズ（要求）すべ
てを洗い出さなければならない．要件定義フェーズで成
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果物に含まれるべき要求が，下流工程で要件漏れとして
発見された場合，手戻りによる再作業が発生し，多額の
コストと時間のロスが発生してしまう．このような問題
は実際には頻発しており，1980 年代前半からウォータ
ーフォール・モデルの課題として指摘されていた

［Gladden］［McCracken， Daniel & Jackson］．
近年は，ウォーターフォール・モデルに代わって，ア

ジャイル型のモデルが注目されるようになってきてい
る．アジャイル型は，ウォーターフォール・モデルの要
求分析からプログラミング，テストまでの作業工程をプ
ロトタイプの形で短期間に反復的に繰り返すことで，荒
削りの状態から精緻化された状態へと段階的に完成に
近づける手法である．これにより，ウォーターフォール・
モデルで問題となっていた顧客要求の確認漏れや変更
を，計画的に吸収することができる．
［独立行政法人情報通信研究機構］の調査によると，

アメリカ等では，情報システムを実際に使用する部署と
それを開発するシステム開発の部署が同一組織に属し
ている状況で開発が行われることが多いという．その場
合，開発に企業間契約を介さないため，ソフトウェアの
変更に対応しやすい．これはアジャイル型開発の「開発
前の要求の固定を前提としない」という特徴に合致し，
アジャイル型開発が普及した要因とされている．

一方日本では，IT 技術者の多くが IT 企業で働いてお
り，他企業のシステム開発を請け負う形で開発が行われ
る．そのためいったん仕様が確定して契約がかわされた
後に変更が生じても対応が難しいことが多い．そのため
アジャイル型開発が普及せず，依然としてウォーターフ
ォール・モデルを用いるプロジェクトが多くなっている
と考えられる．しかし実際には仕様が確定して契約がか
わされた後に新たな要求が発生することが多く，時には
それが開発の失敗につながる（注 1）．

ユーザの要求の「抽出」は大きな課題であり，1990
年代から「要求工学」という視点が生まれてきた．要求
工学ではさまざまな手法でユーザの要求を把握する工
夫を生み出している．例えばシナリオ設計の手法なども
その 1 例である［Carroll］．

しかし要求工学は暗黙の前提として，ユーザの要求が
固定的で所与のものであると捉えている．この前提は，
ウォーターフォール・モデルにおいて，一度に全ての要
求を引き出す（引き出せる）というプロセスモデルにも
合致している．

これに対して［中村・上野］は，状況論的アプローチ
に立脚して，システムの導入は，組織あるいは活動その
ものを再編するものであると捉え，このような “いかに
ユーザの要求を引き出すか” という視点では情報システ
ムデザインとその導入を理解できないことを事例を挙
げて示した．［松嶋］でも，現場の実践が規範的な開発

プロセスとは大きく異なっていることを指摘している．
これらの議論では，組織や活動などの社会的な要素と

情報システムなどの非人間的な要素を，別々に考えるの
ではなく，一体のものとしてデザインする必要性が論じ
られている．実際の情報システムデザインには，SE や
プログラマと，システムを用いる人々・コミュニティと
の同盟関係のあり方が埋め込まれている．デザイナー

（SE など）とユーザを明確に区分けせず，いわば境界を
超えて，1 つのネットワークとしてデザイン主体と捉え
ることが必要である．

こうした観点から，アクターネットワーク論［Latour］
をベースとしたデザイン主体の生成［田丸・上野］やネ
ットワーク指向のデザイン・アプローチ［上野・永田・
ソーヤー］が必要であることが指摘されている．

ユーザと IT 技術者が参加し，循環的に要件定義を行
うアジャイル型開発は，システムの導入を組織や活動そ
のものを再編することに繋がると考えるデザイン発想
とも親和的である．

本研究においても，情報システムのデザイン（開発）
の現場でユーザのニーズそのものが変容・生成していく
という状況論的アプローチの観点から要件定義の実践
について分析し，こうしたアプローチがブレイクダウン
を防ぐシステムデザインのあり方を考える手がかりに
なるかどうかを検討する．

2．2　越境的な対話や学習
情報システム開発は，大きく分けるとユーザとデザイ

ナという 2 つのグループの間の境界を越えて，システ
ムをデザインしていくという，越境的な活動として捉え
ることができる．システムデザインにおける越境の事例
として，［原田・日根・南部・須藤］では，病院に導入
された情報システムについて実施された障害カンファ
レンスと呼ばれる会議を分析した事例が述べられてい
る．この障害カンファレンスは，大規模病院に導入され
た電子カルテの稼働後に報告されたシステム障害につ
いて，対応していくための病院側と開発・運用を担って
いる IT 企業側のメンバーが参加する会議である．

この研究において，障害カンファレンスには一部の医
師，病院内 SE，システム開発企業側の SE が会議に参
加していた．この会議の中で，本来ならば別の境界であ
る，IT 企業の開発側 SE と病院側の出席者の間の組織的
境界と，実ユーザである医師と病院側の代表者（一部の
医師・病院内 SE）との間にある境界とが，開発側 SE
からは「1 つの境界」として認識されることにより，議
論のすれ違いが起きたとされる．一方，会議に参加して
いる医師や病院内 SE が代理性を持っているのと同じよ
うに，開発側 SE もまた会議の場にいない IT 企業側の
代理人である側面もあることが示されている．会議に参
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加している SE は，障害カンファレンスで得た情報をも
とに，実際にシステムを開発しカスタマイズしている開
発部隊（プログラマ）に対応を要請する役割だが，両者
の間にもしばしば境界が存在する．

この事例はシステム導入後に出てきた問題に対して
行われた会議を対象にしたものだが，情報システムの新
たな開発・導入においても，このような越境をめぐる諸
問題が起こりうるのではないかと考えた．

3　目的
本研究では，システム開発の当事者，主に SE への探

索的なインタビューを通じて，要件定義を中心とするコ
ミュニケーションの課題，および現場の SE，または SE
を含んだデザイン主体が実践の場で行っている課題へ
の対処，工夫を状況論的アプローチの観点から分析する
ことを目的とする．

4　方法
IT 企業において，業務系，ネットワーク系，web 系

などのシステム開発に従事している SE 等を対象にイン
タビュー調査を行った．主に機縁法を用いて調査協力を
依頼し，個人インタビュー，グループインタビューを併
用して非構造化インタビューによる探索的調査を実施
した．

主なインタビュー内容は，要件定義についての一般的
な参考書と現場での要件定義の手法の違い，実際に要件
定義において苦労した事例やその場合の対処方法，ユー
ザからの要望をシステムに反映するための工夫や，ユー
ザとのコミュニケーションについての企業における担

当者研修の有無，内容などである．合わせて 6 件，12
名にインタビューを行った．調査の概要は表 1 の通り
である．

なお，今回の取材の範囲では，依頼元が他企業（他組
織），親会社―子会社関係，あるいは同一企業内のいず
れの場合でも，基本的にユーザ自身がシステムを開発す
るのではなく，ユーザとシステムを開発する SE 側は異
なる組織・部署であった．

5　調査結果
限られた取材範囲からではあるが，ある程度共通して

得られた知見を以下にまとめた．

5．1　要求生成のプロセス
業務システムでは，ユーザ側がシステムの要求事項を

提案依頼書などの形で示すが，多くの場合開発側はその
要求が十分でないと認識している．そのためデザイナ側
が能動的なアプローチをすることで新たな要求を生み
出していくための現場の工夫が見られた．ここではその
工夫についてヒアリングから得たいくつかの特徴をま
とめてみる．

（1）人的リソースの活用
デザイナ側にも様々な専門性を持つエンジニアがい

る．例えばユーザ側と直接，対話を行うフロント・シス
テムエンジニア（フロント SE）や，フロント SE が聞
き取った要求をもとに実際にプログラミングしてシス
テムを作り上げていくバックエンド SE，プログラマ等
がいる．ユーザ側のシステムに対する要求が曖昧だった

web

表 1　調査の概要
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場合に，システムを実際に作る担当者（バックエンド
SE 等）に要件定義の場に同行してもらい，直接会議に
参加してもらうことで，ユーザ側，デザイナ側双方に具
体的なシステムイメージを理解しやすくするという試
みが行われていた例があった．

その他にも会議に誰を参加させるか，という点で人的
リソースを動員する方法が複数の対象者から語られた．
システムのハードウェアなど，別なパートを担当する他
社に協力要請をし，他社の SE に非公式に参加してもら
うという事例も見られた．

［開発において本来は要件定義により工数をかけなくて
はならないが，結局作りながら考えるアジャイル的な開
発になる傾向があることに言及して］
お客さん自体がふわっとしてて，何をやりたいのか紐解
いていくところで実際にダイレクトに作る人からお話
させたりですね・・・
� （取材 2　フロント SE の C さんのインタビューより）
� ※［　］内は著者らによる説明補足，以下同じ

（2）アジャイル的手法・プロトタイプの作成
主に web 系において，アイデアをひとまずプロトタ

イプという形でユーザ側に提示することにより，要求し
た内容が実際にどういう形になったのかを視覚的に確
認できるようにしていた．これによりユーザ側が新たな

（またはより詳細な）要求生成がしやすくなる．当初の
要求を固定的なものとして考えずに可変的なものとし
て扱う現場の工夫と見ることができる．

具体的なデザイン案を PowerPoint ベースでちょっと作
ってみて，どうですかって言って紙にプリントして．で，
具体的になんか私たちがどうですかって出したものを
赤入れしてもらうっていう方法．どっちかっていうとデ
ザイン案はもう当社は何とか用意するけどっていう感
じで，赤入れ形式は確かに早いな．
� （取材 4　web 系 SE の G さんのインタビューより）

契約上はウォーターフォール型でも，実質的にアジャ
イル型の手法を取っている場合もある．ユーザ側とデザ
イナ側の企業が単発の契約でなく，長期的な取引関係に
ある場合（親会社ー子会社関係など）にはこのような方
法が取りやすい．

［営業支援のシステムを開発する場合に，営業スタイル
自身が変化していく可能性があるために］
何年もかかってから作りましたって［言っても，その間
に］営業スタイルまた変わっちゃうじゃないですか．リ
ーンスタートアップって最近よくやるんですけど，要件

を曖昧なまま，わかるところだけ作っていく，というこ
とをしています．そうするとそこだけ効果が早く出て来
るんですよね．

（取材 1　経営システム部長の A さんのインタビュー
より）

（3）SE自身の経験の活用
SE としての経験を基に要求生成の補助を行っている

事例が多く見られた．ユーザの要求に漏れや問題がある
場合，SE としての類似の事例の経験で気づいた点を伝
えることで，新たな要求の生成や修正に繋げている．一
度定義した要件を再定義することになるが，後で手戻り
やブレイクダウンが起こらないことを重視して，適切な
要求を生み出すことにつなげている．

［教育系企業の授業・実習ネットワークシステムの構築
において，作業中に問題点に気づき，提案したら要件が
増えたという話題］
後からこっちも気づくこともあるんですよね，やって
て．こうなっちゃったときどうするんだろうっていうの
に後から気づいたりすると，本当は要件として固まっち
ゃって定義されて始めてるけど，気づいちゃって言う
と，あ，いいですね．それ入れてくださいって言われち
ゃうので，言わなければいい［のだが，それでは後日問
題が生じるのであえて伝える］

（事例 5　ネットワーク系 SE の H さんのインタビュー
より）

5．2　代理性の認識と越境の工夫
組織の境界を超えて協力関係を築き，共有する目標

（よりよいシステムの開発）の達成につなげていくこと
が越境である．越境を生み出すための障害の一つとし
て，相手がその場にいない組織・グループ等の代表（代
弁者・代理）として関与しているにも関わらずそれを見
落としてしまうという問題がある．これを「代理性問題」
と呼ぶこととする．

このことを明確に意識しないコミュニケーションは，
会議の場では越境が生まれたように見えても，持ち帰っ
た後で問題が生じる可能性が高い．

取材で明らかになったのは，このような問題はデザイ
ナであるフロントSEによく理解されている場合が多く，
そのため現場の実践としてさまざまな工夫が行われて
いるということである．それらの工夫が，プロジェクト
を「良い方向へ」変化させることへ繋がっている．

デザイナ側であるプログラマとユーザ側担当者は使
う用語も予備知識も異なるので，コミュニケーションが
難しい．そのためにフロント SE と呼ばれる上流工程に
携わる SE が間に入り，コミュニケーションを行う．つ
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まり，このフロント SE 自身がプログラマの代理人であ
るという側面も持っている．

開発チームとお客さんっていうので，話してるとやっ
ぱ，言葉通じないんですよ．まず．そこにこういう，我々
でいうフロントみたいな人を真ん中に立てて，で，上手
いことやり取りする．もう，なんか違う言葉喋ってるみ
たいな感じですよね．いきなり行ったら．
� （取材 6　フロント SE の J さんのインタビューより）

要求生成に時間がかかることとの関連で明示的にユ
ーザ側にも代理性があることへの認識が語られている．

［開発するシステムの利用者は全国にいるため］
各拠点の人に聞いて，どこがどういうふうに使いにくい
んだとか，どこがどう変えたいんだっていうのを色々吸
い上げた上で，やるんで，その辺でもう要件をお客さん
自身がまとめるっていうのも少し時間が掛かってたり
してます．実際に使ってる人ではないっていうのがちょ
っと，まあ，ミソというか．
� （取材 6　フロント SE の J さんのインタビューより）

また下記の事例は，ユーザの行う業務全般について詳
しい専門家の参加がシステム開発に不可欠であること
から，フロント SE がユーザ顧客側の中でも業務に詳し
い人に要件定義の会議に参加してもらうよう働きかけ
るという語りである．「一番忙しい人」とは，つまり業
務の中心にいて，もっとも業務に知悉している人を意味
する．

いや一番忙しい人に担当してもらわないと，しかもその
人ちょっと業務から抜くぐらいのことやらないとダメ
です．
� （事例 2　フロント SE の C さんのインタビューより）

会議参加者の実際のユーザとの代理性以外に，組織の
意思決定において参加者の所属部門の中での決定権が
上司にあり，担当者の上司を説得しなければならないと
いう場合もある．このような事例では，説得材料となる
資料をフロント SE が代わりに作成して提供することも
ある．

それでシステムはこう変わります，こう改善されます．
システムとしてはここはどれくらいの効果が認められ
ますっていう資料をですね作ってあげるんです．作って
あげて，彼らはそれをもとに上司を説得する．
� （取材 2　フロント SE の C さんのインタビューより）

SE がインフォーマルに相手企業の実ユーザとコンタ
クトを取り，コミュニケーションを図った例もあった．
ただし，このような回路はあくまで非公式であり，そこ
で要望を聞いたからと言ってそれが契約上の仕様に反
映することはない．しかしあえてそのような機会を作る
ことは，文字通りユーザの「顔が見える」状況を作り出
し，より良いシステムへのデザイナのモチベーションを
高めるなどの効果があると述べられている．

J：これは我々のモチベーションの話かもしれないです
けど．やっぱり実際にこうやって使ってくれる人がい
るのだから，っていうので，やる気は出てきましたね．
誰だかよくわかんないっていうよりは，やっぱり見え
たほうが，作ってるほうとしてもやっぱり楽しいとい
うか，そういう気持ちはありますね．

筆者の一人：そういうの大きいですよね．すごく．
J：「あの人はあんなこと言うかもしれないからちゃんと

作っとこ」［と考える］
筆者の一人：顔を思い浮かべながら．
K：そうです（笑）
� （取材 6　フロント SE の K さんのインタビューより）

5．3　制度的な要因による課題
官公庁系のシステム開発の場合，開発前に入札がある．

官公庁側から資料提供仕様書（RFI）が公示され，提案
依頼書（RFP）が作成される．その後各社が提案書を作
成し入札を行う．提案依頼書の作成後，国会で実行予算
として計上されるまで 2 年ほど掛かる（取材 6 より）．

官公庁では職員の定期異動があり，システム開発部門
でも担当者が 2 年程度で交代する．つまり入札や発注
の段階とその後の開発のフェーズで担当者が変わって
しまい，それまでの議論が引き継がれていないという構
造的な問題が指摘された．

加えてこれも構造的な問題として，システム開発に関
わる受注の不正を防ぐため，要件定義と実際の開発は同
じ企業が受注できないというルールがある．

これらの問題によって，官公庁系のシステム開発には
他の事例と比較しても深刻な組織的・コミュニケーショ
ン的な境界問題が生じている．

J：（前略）官公庁系って職員さんが毎年人事異動とかで
変わるんで，あまりその辺が共有されてないんで，ま
た毎年毎年おんなじことの繰り返しに，ちょっとなり
がちなところはあるかなっていうのは．それはちょっ
と官庁系の特徴なのかな．

（中略）
K：それが今 J が言ったように，お客さんが大体 2 年ご

とに部署が異動しちゃうんです．
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（取材 6　フロント SE の J，K さんのインタビューより）

これらの問題に対処するためにデザイナ側の企業は
開発部分の落札後に，事実上，再び要件定義をやり直す
という手法を用いている（基本設計フェーズに含ませ
る）．一方で，このような対応のために要件定義を行う
ために使える期間が極端に短くなる問題が生まれる．

K：まずは，要件定義を出し切るというか．で，その中
で予算にハマる内容で，もう一回もう組み直すんで
すよ．

筆者の一人：落札した後にある意味では，もう一回要件
定義し直すという感じで．それは言い過ぎかもしれな
いですが．

K：いやほとんどそうですよ．なのに期間が，異様に短い．
（笑）
（取材 6　フロント SE の K さんのインタビューより）

5．4　開発中に生まれるニーズへの対応の違い
システム開発においては，後から出てきたニーズに関

して柔軟に対応しにくく，別作業に仕分けるなどの対処
法も見受けられた．下記の事例では予算と期間を踏まえ
て対応しきれない要求について，保守・運用作業に回す
ことが語られている．

［開発時に対応できない部分を運用に回す方法］
やっぱり予算とか期間の関係で今回ここまでしかでき
ないので，こういうケースは「ちょっとすみません．運
用でカバーしてください」っていうのはあらかじめ言う
こともあったりはします．で，まあそのあとで実際に機
能開発とかして，まあ本対策をしていくっていう流れ．

（取材 5　ネットワーク系 SE の H さんのインタビュー
より）

ユーザ側だけでなく，SE 側でも既に定義した要件の
不足部分に気づくこともある．このように SE 側からも，
後からシステムに対する要求を生み出し修正を図って
いる．

作ってる間に疑問が湧いたり，「あれ？ちょっと違うよ
ね」っていうのがあるんですよ，やっぱり，いくら詰め
ても．そういうときは週に 2 回くらい 2 時間程度集ま
って，お互い進捗の進み具合とかを話し合ったり，あと
業務要件側も世の中変わってきてるんで，当時はこう言
ったけどちょっと変えてほしいっていうのはここで吸
収しています．� （取材 1　A さんのインタビューより）

一方，要件漏れなどで後から出てくるニーズに対して

トラブルにならないように SE 側で対策をしたり，要求
をコントロールしようという試みが見られる．ヒアリン
グでは次のようなデータが得られた．

［要件漏れがあった際の対応について］
K：それって，どっちの責任なのって．IT 企業側がちゃ

んと聞き出さなかったからじゃないのっていうのは，
よく喧嘩になるわけです．お客さんが要件を伝えるの
が正しいんですけど，伝えてもらえなかったものなん
で，しょうがないっていうのが，なかなかそこはやっ
ぱり難しいですね．そういうときも結局，要件として
伝えられてないからできてないんですって一方的に
言うと，それはそれでまた［問題に］なるんで．

筆者の一人：次の仕事に差し支えるということですね．
K：やっぱりそこは，「だったらこういう案があるんじ

ゃないですか」って指し示した上で，乗り切ってくっ
てのが［求められる］．だから，要件って聞き出すん
ですけど，どうしても漏れたとき．なので J もさっき
言ってたんですけど，やることだけ書いてると漏れて
るのが何なのかっていうのがちょっと難しくて．

筆者の一人：でも漏れてるってのはその時，気づいてな
いので，多分「できないリスト」にも書けないです
よね．

K：なんかグレーかなって思うところを全部もうやらな
いって書いて．でも結構割りと「これ言われるんじゃ
ないかな」って意外とあると思うんで，それ書いてる
だけで，そこから，「またこれできないんですか」み
たいな話になってくるんで．そこんところスコープを
定めていくというか．

� （取材 6　フロント SE の K さんのインタビューより）

要件漏れがあった際に代替案を出して対応するとい
うことや，当初より「やらない項目のリスト」として対
応できない部分を明文化している．結果として業務系シ
ステム開発では，後から出てきたニーズに対し即座に対
応していくのではなく，違う工程への移行や代替案など
で対応し，場合によっては追加の要求が必要以上に出な
いようにコントロールすることで対応しているケース
も多く見受けられた．

web 系開発，とくにサイトデザインにおいては，追
加の要望が出た場合でも，過去の事例やテンプレートを
転用して対応しやすく，できないということは起こりに
くいとのことだった．一方，業務システム系においては
作業にかかる時間や納期の関係上，違う工程に回す場合
などもあり，後から出てきたニーズへの対応の柔軟性や
即応性の違いが顕著に見られた．

［web 系業務において，あらたにサイトコピー禁止のコ
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マンドを組み込んでほしいという要望が出された事例で］
まず過去のお客さん先の事例で似たような件が無いか
調べて，ないなと思ったら調べて（実際には前例が）あ
ったので，それをもちろん HTML に入れていけるなっ
て．で，コピー禁止にしました．これで iPhone 長押し
で画像コピーできないようにしました．でも「スクショ

［スクリーンショットを取られることを防止するのは］
無理です．お願いします」みたいな感じで．割とね，で
きないってことはあまりない．
� （取材 4　web 系 SE の G さんのインタビューより）

6　考察
6．1　越境の実践について

今回の調査について越境がどのようにみられたかを
考察する．

先行研究で紹介したのは，病院内の医師が利用する，

レセプトシステムの事例である．実際には，その導入後
に行われた病院の医師が利用するレセプトシステムに
ついての障害カンファレンスでは，会議の場の出席者以
外にも多数の関係者がいる．図 1 でみると，会議の場
のユーザ側（病院側），デザイナ側（IT 企業）の 2 つの
グループ間の境界 A だけでなく，その場では見えない
関係者と会議の場の参加者の間にもある境界（境界 B）
を認識し，越えていく活動が真の越境といえるだろう．

図 2 は，境界に関わる課題が特に多いと考えられた
官公庁系のシステム開発の図を同様に描いたものであ
る．，ガイドライン上，本来は開発段階では要件定義と
いう工程は存在しないが，上述のように要件定義と担当
企業が異なり，さらに官公庁側の異動があるため，基本
設計フェーズの枠のなかで要件定義（の再構成）にあた
る作業を行っている．

その際，公式には図 2 のようにデザイナ側企業のフ
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図 2　官公庁システムの事例における関係者の組織・コミュニケーション構造（規範的構図）
（筆者らが作成）

図 1　障害カンファレンスの関係者の組織・コミュニケーション構造
（［原田ら］から筆者らが作成）
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ロント SE とユーザ側である官公庁のシステム部門の担
当者が会議の場に集まる．

規範的なプロセスとしては，①官公庁側のユーザ部門
がその部門の構成員から要望を受け取りまとめる．②ユ
ーザ部門がシステム部門に対して要望を送る　③シス
テム部門がシステム仕様の一部として要件定義の場に
要望を持ち込む．このため会議の場では基本設計のフェ
ーズから開始する．④完成した仕様に沿ってバックエン
ド SE が実際の開発を行う．

しかし今回の取材によれば，実際には越境的な活動と
して，デザイナ側が図 3 のようにさまざまな働きかけ
をユーザ側である官公庁に対して行っていた．

会議の場には実際には，より実ユーザに近いユーザ部
門や，関連するユーザ側のシステム保守，システム管理
などの部門の担当者，さらに受注した開発に関連するハ
ードウェア系の開発を担当する他企業の関係者にも参
加要請をすることがある．

このような現場の工夫によって，よりスムーズな開発
が試みられているのである．これらはデザイナ側からの
非公式な要請になるが，実際にこのような形で会議が行
われているのは，官公庁側の理解があってこそであり，
双方が協力して越境による「より良い」システム開発を
目指しているといえるだろう．

一方，これらの工夫のために「会議室不足」という課
題が派生していることも指摘された．このような工夫の
結果として，30 名以上の大規模な会議になることも少
なくなく，官公庁内の限られた会議室の取り合いになる
こともある．そのため各部署からの参加人数に制限を設
けている状況だという．

6．2　現場の実践
調査の中でシステム開発が抱える多くの社会的な制

約が明らかになった．特に官公庁系のシステムでは，国
会で決められた予算やガイドラインで制定された開発
フロー，ユーザ側の担当者の異動，納期の厳格な設定な
ど，本来，状況的に生成されていくはずの要求や，それ
に伴う計画の変更が許容されにくい構造が存在するこ
とが明らかになった．

一方，SE は実際のシステム開発において，目の前に
いる担当者だけでなく，背後に様々なステークホルダー
が介在し，お互いの組織内でも一枚岩ではなく，多くの
重層的な境界が存在することを認識して行動していた．
それらを踏まえた上で，越境を試みるための実践的な工
夫，いわば現場の知恵をもってシステム開発を行って
いる．

その中でも web デザイン系の開発では比較的ユーザ
とデザイナの敷居が低く，また当初から変更可能性を織
り込んだアジャイル型に近いデザインが行われていた．
これはシステム自体の構造の複雑さや関与するステー
クホルダーの規模の違いによるところも大きいだろう．

社会的，制度的制約やシステム特性などの要因でシス
テム開発のあり方が大きく異なるため，一概に決まった
手法を提案することは難しいが，ユーザ側も含めた関係
者の多くが，システム開発においてニーズの状況的な可
変性や，代理性や越境が重要な鍵となる認識を共有する
ことが，大きなトラブルを減らすために有効ではないか
と考える．

最後に SE 教育について言えば，今回の取材を通じて，
SE に対して，多くの IT 企業がプログラミング研修を行
っている一方で，ユーザ・コミュニケーションについて
の組織的な新人研修や教育を行っている例はなかった．
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一般論での教育に意味が見出されにくいためかもし
れないが，このような側面での SE の研修も非常に重要
だと考えられる．

これに準ずる教育の機会となっていると思われるの
が，聞き取りの中で言及されていた「プロジェクト完了
報告会（取材 6）」である．特定の事例について案件が
完了した後に技術的，社会的課題の洗い出しという意味
で関わった IT 企業内の関係者が集まってリフレクショ
ンをする場である．現状ではこのような報告会は実際に
関わった関係者のみ参加するとのことだが，このような
機会をより広く，組織的に活かしていくことができれ
ば，案件の関係者以外の若手 SE にとっても実践的な学
習の機会にできるのではないだろうか．

謝辞
本研究にご協力いただいた取材先の皆様に心より御

礼申し上げます．

注
（注 1）	 2017 年 8 月に控訴審判決が出された旭川医科

大学と東日本電信電話株式会社（NTT 東日本）
の係争はその一例である．電子カルテを中核と
する病院情報管理システムが，開発過程で要求
事項が膨れ上がったために失敗に終わった責任
を巡り，旭川医科大学と NTT 東日本が争った．
なお控訴審判決は一審判決を覆して，旭川医科
大学に約 14 億 1500 万円の支払いを命じる内
容だった．
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