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不便に対して人が受ける印象の比較評価
～人と業務システムの違い～

草野 孔希1,a) 中根 愛1,b) 井原 雅行1,c)

概要：本稿では，オフィス業務における不便を人から受ける場合と業務システムから受ける場合とで，抱
く印象に違いが現れることを明らかにする．オフィスワーカーが業務で利用するシステム（業務システム）
の使いやすさは，主にソフトウェア分野においてユーザビリティや，ユーザエクスペリエンスなどのキー
ワードで取り扱われてきた．しかし，一部の業務システムについては使いにくい不便なものであっても利
用者が声を挙げずに使い続けてしまう場合がある．これは，業務システムから不便を受けるときに利用者
が抱く印象に一因があると考える．そこで本研究では，不便を業務システムから受ける場合と人から受け
る場合との印象の違いについて比較することで，その特徴を明らかにする．さらに，システムから受ける
不便をシステムズ・ハラスメントと捉えることを考察し，不便について利用者がより意識的に考えて利用
者同士や提供者と対話できる方法の構築に寄与する．
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Comparison of Impression of An Inconvenience:
The Difference Between Human and System

Koki Kusano1,a) Ai Nakane1,b) Masayuki Ihara1,c)

1. はじめに
我々はシステムに囲まれて生きている．システムとは，

定義された目的を達成するための相互に作用する要素を組
み合わせたものである [1]．日常や業務で利用する ICT*1シ
ステムに限らず，ハードウェア，ソフトウェア，ファーム
ウェア，人，情報，技術，設備，サービスおよびほかの支
援要素もシステムとして捉えられる．ゆえにシステムの使
い勝手が我々の業務や生活の質を大きく左右することは間
違いない．そのため，ユーザビリティやユーザエクスペリ
エンス（UX）などのキーワードで，システムは機能を満た
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すだけでなく使いやすさや利用時の体験の豊かさも重要で
あることが示されてきた [2]．また，人間中心設計などのデ
ザイン方法論が整備され，それに基づくことで良いプロダ
クトやサービスが生み出されている [3], [4], [5]．
しかし，使いにくい不便なシステムがいまだに散見され

る．例えば，オフィス業務で利用する企業の ICTシステム
（業務システム）や行政の ICTシステムの使いやすさに課
題を感じることがある．この要因の一つに，利用者がシス
テムの利用を半ば強制されていることがあると考える．例
えば，企業の従業員は業務システムを使わなければ職務を
遂行できないし，市民は行政システムを使わなければ手続
きができず，手続きをしなければサービスを受けられない．
このように，不便であることと利用されないことが直結し
ないため，システムの提供者（システムの開発者や導入の
意思決定者）はユーザビリティを高めることよりも，開発
期間と開発費の削減や顕在化したニーズのある機能充実を
優先しがちになる．一方の利用者も，システムの仕様だか
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ら仕方がないと諦めている節がないだろうか．つまり，シ
ステムから受ける不便に対して利用者が鈍感になっている
こともまた，使いにくいシステムが残る一因になっている
可能性がある．例えば，人から受けると許しがたい不便で
も，システムからその不便を受けてもなぜか仕方がないと
諦めてしまうといった鈍さがあると考える．
そこで本研究では，同じ不便であってもシステムから受

ける場合と人から受ける場合とで受ける印象が異なるか
を調査する．そのためにウェブアンケートによる定量的な
比較調査を実施する．システムはさまざまなものがあるが
本研究では強制性の強い業務システムを対象とする．さら
に，調査結果をもとに業務システムから受ける不便につい
て考える際の特徴や注意点を考察する．最後に，利用者が
システムから受ける不便について意識的に考えて議論でき
るようにするための方法として，システムから受ける不便
にハラスメントの考え方を応用する「システムズ・ハラス
メント」について考察する．

2. 関連研究
システムの使いにくさについて問題提起をしている研究

は多い．例えば，Normanはシステムを使えないのは人が
悪いのではなく，システムが悪いと考えるべきだと述べて
いる [6]ほか，さまざまな使いにくいユーザインタフェー
ス（UI）を BAD UIと呼び，ユーモアを交えて紹介する書
籍もある [7]．また，人間中心設計 [3]として，システムが
人の要求を適切に捉えながら設計する方法が標準化されて
いる．さらに UXデザイン [2]では，機能的な側面だけで
なく人の情緒的な側面まで含めて体験を設計することの重
要性が述べられている．イギリスなどでは行政が UXデザ
インを活用したシステム開発をすることを宣言し，マニュ
アルを整備するなどの動きもある [8]．このように，提供
者がシステムの使いやすさを意識的に考えて議論できるよ
うにする考え方，手法，ツールなどがさまざま提案されて
いる．
一方で，利用者がシステムから受ける不便について意識

的に考え，議論するための方法の整備は十分だろうか．特
に，利用者にシステムの利用が強制されている場合，「使わ
ないといけないので仕方がない」などの諦めが発生しやす
いと考える．その結果として，利用者がひどく不便な状態
にいても主観的に嫌だと思う気持ちを抑制してしまい，改
善のための議論が起こりにくくなっていると考える．
ある事象を意識的に考えて議論できるようにする方法が

構築された一例としてハラスメントがある．ハラスメント
とは，実質的な損害を与えるなど強く嫌がられるいろい
ろな場面でのモラルのない「嫌がらせやいじめ」を指す単
語である．他者に対する発言・行動等が本人の意図には関
係なく，相手を不快にさせたり，尊厳を傷つけたり，不利
益を与えたり，脅威を与えることが含まれる．ハラスメン

リクルーティング条件（５段階）

(1)勤めている会社の組織人数

　1. ~300，2. 300-1,000，3. 1,000-10,000,

   4. 10,000-100,000, 5. 100,000- 

(1. 当てはまる - 5. 当てはまらない）

(2)自分は会社（部署）で指定された

　 業務システム・ソフトウエアを利用している

(3)自分は日頃から業務システム・ソフトウェア

　 が使いにくいと思っている

(5)自分は業務システム・ソフトウェア利用が，

　 業務時間に占める割合が高い

(6)自分は業務システムに慣れている

図 1 リクルート条件

ト自体の明確な基準はないものの，セクシャル・ハラスメ
ントは男女雇用機会均等法改正によって整理された [9]ほ
か，パワー・ハラスメントは個別労働紛争解決制度によっ
て労使間の問題として取り扱えるようになっており [10]，
現在では国ぐるみで取り組むべき問題として捉えられて
いる．また，法整備や厳密な定義はないものでも，アカデ
ミック・ハラスメントなど多数のハラスメントが挙げられ
ている [11]．このように，ハラスメントというキーワード
によって嫌がらせやいじめについての被害者，加害者，お
よびその周囲にいる人々に対する認識と理解を拡げ，意識
的に考えて議論できるようになってきたと考える．このよ
うな方法はシステムから受ける不便について考える場合に
も応用できる可能性がある．

3. 不便に対して人が受ける印象の比較調査
本研究では，システムから不便を受けたときに人が抱く

印象の特徴について調査する．そのために，同じ不便を業
務システムから受ける場合と人から受ける場合とを，それ
ぞれシナリオとして提示することで抱く印象の相違点や類
似点について比較調査する．またその結果をもとに，シス
テムから受ける不便に対して利用者がより意識的に考えて
議論できるようにする方法について考察する．

3.1 調査の手順
本調査はウェブアンケートを用いた．はじめに図 1の条

件で，600名の参加者のリクルーティング（n=600）を行っ
た．うち 200名は (1)から (5)の条件に 1か 2と回答し，
残り 400名は回答に偏りが生じないようにリクルーティン
グした．これらの条件がアンケート項目への回答と関連す
ることを想定して募集した．その参加者に対してシステム
から不便を受ける場面を述べたシナリオ（システム条件）
と，人から不便を受ける場面を述べたシナリオ（人条件）と
の２種類を用意して参加者に提示した．図 2にシナリオを
示す．どちらのシナリオを先に提示するかは参加者ごとに
変更してカウンターバランスをとった．シナリオを読んだ
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入社2年目のワタシは業務の事務処理について、業務システ

ム|Sさんから事細かにルールを強要されていて、ルールを守

れないと作業を全て最初からやり直しにさせられています。

 例えば、セキュリティルールの話があります。資料作成中に

上司に呼ばれて30分ほど作業から離れていたら、業務システ

ム|Sさんが確認もなく資料を全て消してしまいました。「30

分も資料を放置するのはセキュリティ的に問題がある」だそ

うです。こういうことが毎日のように起きています。

心的ストレスがすごいので、業務システム|Sさんを変えてほ

しいと、上司に相談したこともあります。しかし、業務シス

テムの仕様|Sさんの性格だから変えられない、自分が変わっ

た方が良いよと毎回諭されて終わります。すごく辛いです。

図 2 提示したシナリオ（システム条件｜人条件）

回答項目（５段階）

　（1. 強くそう思う - 5. 全くそうは思わない）

  1. 無力感がある

  2. 自分が悪い

  3. 仕方がない

  4. 諦めるしかない

  5. 業務全体からすれば些細なことだ

  6. 怒りが湧いてくる

  7. 許せない

  8. どうせ相談しても変わらない

  9. この状況からは逃げられない

アンケートの問いかけ

今のシナリオを読んで，どのような印象を持ちましたか？

10. 尊厳を傷つけられる

11. 働く上で不利益を受けている

12. 組織で定めらているルールには必ず守る必要がある

13. この人（システム）は自分の働きかけで変えることができる

14. この人（システム）を変えるのは予算・稼働的に難しい

15. この人（システム）を変えることは影響範囲が大きく難しい

16. この人を管理する人も大変だからしょうがない

17. 組織のことを考えれば何もしない方が良い

18. この問題について他の人に迷惑をかけない方が良い

図 3 アンケートの質問項目

あとで，シナリオの印象についてアンケートで回答しても
らった．アンケート項目を図 3に示す．これらのアンケー
ト項目は，シナリオを読んだときに抱く感情を見るための
項目や，シナリオの中に描かれているシステム・人とそれ
を取り巻く環境についてどのように感じるかを見る項目と
して用意した．

3.2 結果
図 4にアンケート結果間の相関について特徴のある箇所

を抜粋した結果を示す．第一に，図 4のアンケート項目間
の相関にはいくつかの特徴が見えた．例えば，(A)システ
ム条件でも人条件でも「Q2 自分が悪い」と「Q12 組織で
定められているルールには必ず守る必要がある」との間に

正の相関が見られる（r > 0.4，p < .01）．(B)「Q4 諦めた
方が良い」と「Q16 この人を管理する人も大変だからしょ
うがない・Q17 組織のことを考えれば何もしない方が良
い・Q18 この問題について他の人に迷惑をかけない方が良
い」の間にも正の相関が見られる（r > 0.4，p < .01）．ま
た，(C)「Q6 怒りが湧いてくる・Q7 許せない」と「Q10

尊厳を傷つけられる・Q11 働く上で不利益を受けている」
の間にも正の相関が見られる（r > 0.4，p < .01）．一方で
Q3や Q4とは異なり，Q6と Q7には，Q16からQ18との
相関は見られない．
第二に，人条件とシステム条件で相関の強さに違いが見

られた項目があった．(D)「Q3 仕方がない・Q4 諦めるし
かない」と「Q8 どうせ相談しても変わらない・Q9 この状
況からは逃げられない・Q14 この人（システム）を変える
のは予算・稼働的に難しい・Q15 この人（システム）を変
えることは影響範囲が大きく難しい」の間の相関の強さを
両条件間で比較すると有意な差が見られた（対応付の相関
係数の差の検定 p < .01）．
第三に，シナリオを読んで環境を変えることが難しいと

いう印象を抱いた人（強印象群）とそうでない人（弱印象
群）の差を見る．人条件とシステム条件それぞれについて，
環境を変えることの難しさの印象に関する項目である Q14

からQ18の平均値で回答を並べ替え，平均値が低い方から
150件を強印象群，高い方から 150件を弱印象群，残り 300

件を中印象群とし，それぞれの群の各アンケート項目への
回答結果の平均値を算出した．結果を図 5に示す．人条件
では Q6，Q7，Q10以外のすべての項目が，強印象群と弱
印象群との間で有意な差が見られた（t検定 p < .01），シス
テム条件では Q7，Q10以外のすべての項目が，強印象群
と弱印象群との間で有意な差が見られた（t検定 p < .01，
Q6のみ p < .05）．
なお，図 1に示したリクルーティング条件とアンケート項

目への回答との間に有意な相関は見られなかった（r < 0.2)．

4. 考察
得られた結果をもとに考察を行う．結果 Aから，ルール

を守る必要があると思う人ほど自分が悪いと思う．また結
果 Bから，環境を変えることが難しいと思う人は仕方がな
いと諦める，と考えられる．さらに結果 Cから，怒りや許
せないという印象は，環境を変えることが難しいと思うか
どうかには影響を受けないと考えられる．
次に，結果 Dから，同じ不便であっても人から受ける場

合（人条件）とシステムから受ける場合（システム条件）
とでは，人が抱く印象は異なることが示唆された．具体的
には，人条件よりもシステム条件の方が，環境を変えるこ
とが難しいと思う人は仕方がないと感じる傾向が強く，逆
に環境を変えられると思う人は仕方がないとは思わないと
いえる．
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n=600

人条件 システム条件 * p < .05 ** p < .01

(A) (A)

(B) (B)

(C) (C)

(D) (D)

図 4 アンケート回答結果の相関

1  2  3  4  5  1  2  3  4  5  1 2 3 4 5 

Q1 

Q2 

Q3 

Q4 

Q5 

Q6 

Q7 

Q8 

Q9 

Q10 

Q11 

Q12 

Q13 

Q14 

Q15 

Q16 

Q17 

Q18 

システム条件 

人条件 

強印象群 中印象群 弱印象群

n=150 n=300 n=150

図 5 印象群ごとに分けたアンケート回答結果の平均値

これらのことから，システムから不便を受ける場合，環
境を変えることが難しいと感じる人はより仕方がないと諦
める傾向も高いため，受けている不便を認識することにサ
ポートが必要であると考える．また，環境を変えることが
難しいと感じる人と感じない人の間では，仕方がないと感
じるか否かの差も大きくなり，不便について議論する際に
印象のずれが発生しやすい可能性がある．
これまでの考察をもとに，利用者がシステムから受ける

不便を意識的に考えて議論しやすくする方針を考える．第
一に，不便を受けている状態に「仕方がない，諦めるしか
ない」という印象を持たせないようにすることが考えられ
る．そのためには，「稼働や予算，問題の影響範囲の大き
さ」などを配慮させないようにすると良いと考える．第二
に，システムから不便を受けたときに自分が仕方がないと
思わないことも大事であり，かつ仕方がないと思う気持ち
は他者と大きく異なる可能性があることを提示すると良い
と考える．

4.1 システムからの受ける不便の特徴
本節では，前述した調査結果が得られた理由について，

システムから受ける不便の特徴を挙げながら考察する．
第一に，システムが対象だと不便を発生させている根本

がわかりにくいことがあると考える．人であれば当事者を
中心に責任を問えば良い一方，システムは多数の関係者が
関わって導入された存在であり，かつシステム自体は仕様
の通り動いているだけでシステムが責任を取ることはな
い．そのため，対処する際の影響範囲を大きいと感じやす
く，かつ仕方がないと考えやすくなる可能性がある．
第二に，システムから受ける不便はシステム利用者に等

しく与えられることが影響していると考える．つまり，み
んな同じだから仕方がないという印象が発生しやすい．こ
の特徴は周囲を気にする人ほど顕著に影響すると考える．
また，一度システムに習熟すると現状維持をしようとする
バイアスが働くため，不便を改善しようとする動きに対し
て利用者自身が抵抗することもある．このような周囲の状
況が影響を与えていると考える．
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第三に，システムの提供者は不便の発生を意図していな
いことがある．加えて，利用者にとっては不便でも，一部
の意思決定者や開発者にとっては業務において都合の良い
システム（e.g. 開発コストが安い，開発期間を短くできる）
ということもある．極端にいえば，提供者が設定した指標
を満たしていれば，利用者にどのような不便があっても提
供者は問題視しない（できない）という状況が起こりうる．
これらは，声を上げても仕方がないと思わせる効果がある
と考える．
第四に，システムの不便は人から受けるものに比べて時

代の変化が激しく「昔はもっと大変だった，今はまだ良
い」という感覚が発生しやすいことがある．例えば，コン
ピュータがない時代から見れば現代のコンピュータが多少
使いにくくても問題にはならない．一方で，競合相手など
が最新のコンピュータを使えている中で自分だけが古いコ
ンピュータを強制的に使わされているなら，それは不当に
作業を阻害されていると言えるだろう．しかし，業務シス
テムを他社と比べることは容易ではないなど外部環境の変
化を加味して判断することが難しくなっていると考える．

4.2 システムから受ける不便に対する
ハラスメントの適用可能性

本節では，システムから受ける不便について利用者が意
識的に考えて利用者同士や利用者と提供者が議論できるよ
うにする方法として，システムに対するハラスメントとい
う考え方が適用できるかを考察する．既存のハラスメント
に関する定義を参照しながら，考察で述べたシステムから
受ける不便の特徴を踏まえて，システムに適用する際に必
要となる新たな解釈や制約について議論する．
4.2.1 既存のハラスメントに関する考察
第一に，セクシャル・ハラスメントについて考える．セ

クシャル・ハラスメントは 5つの分類されており，その中
に「性的強制」がある [12][13]．性的強制とは，罰すると
脅して性的な活動を強制することを指しており，具体的な
行為としては，性的関係に非協力的なことについて直接的
もしくは間接的に脅すことや，性的行為に非協力的であっ
たため実際に否定的な結果を経験させられることなどが
相当する．つまり，性的強制は「業務遂行に本来関係のな
い（性的）行為を強制すること」がモラルのない行為に該
当するといえる．その他の分類として、対価型（地位利用
型）と環境型という分け方がある [14][13]．対価型は対価
と引き換えに不快な行為を強制すること，環境型は不快な
環境で居心地を悪くすることが当てはまる．さらに，セク
シャル・ハラスメントでは対処方略モデルが提案されてい
る [15]．この対処方略モデルは「対決-撤退」と「行動的-認
知的」という 2軸 4象限で対処方略を整理している．これ
は，積極的な行動を伴う対処か（行動的），相手の行動の捉
え方を変えることによる対処か（認知的），加害者に対峙す

る対処か（対立），無視したり耐えたりする対処か（撤退）
に分けられる．本稿の調査結果と照らし合わせると，環境
を気にしない人ほど「対決-行動」の方略（問題を主張す
る，組織の援護を求めるなど）を取りやすく，逆に環境を
気にする人ほど「認知-撤退」（耐えるなど）か「認知-対決」
（自己非難するなど）の方略を取りやすいと解釈できる．
第二に，他のハラスメントについて考える．システムか

ら不便を受けることに近いものとして，アカデミック・ハ
ラスメントにおける「妨害型」がある．妨害型とは研究に
必要な文献・図書や機器類を使わせないことで学習・研究
活動を妨げることなどが該当する．これは「業務遂行に本
来必要な（研究）行為を不当に阻害すること」がモラルの
ない行為に該当するといえる．さらに，業務システムと同
様，業務中を主に対象としているパワー・ハラスメントに
おける「実現不可能・無駄な業務の強要」がある．これは
「業務遂行に本来必要な時間や稼働の確保を直接的・間接的
に阻害すること」がモラルのない行為に該当するといえる．
4.2.2 システムズ・ハラスメントの定義の試み
以上のハラスメントに関する考察を参考にして，システ

ムから受ける不便をハラスメントとして捉える「システム
ズ・ハラスメント」の定義を試みる．本稿では，セクシャ
ル・ハラスメントにおける性的強制を参考にする．
「システム強制（システムズ・ハラスメント）」とは，（罰
するなどと脅して）システムに合わせた人の活動（システ
ム利用）を強制することを指しており，具体的な行為とし
ては，システム利用に非協力的なことを直接的もしくは
間接的に（強制すること）や，システム利用に非協力的で
あったため実際に否定的な結果を経験させられることが相
当する．
定義中の「否定的な結果」とは，例えば，アカデミック・

ハラスメントで述べられている業務遂行に本来必要な行為
を不当に阻害される，もしくは，パワー・ハラスメントで述
べられている，業務遂行に本来必要な時間や稼働の確保を
直接的・間接的に阻害されることを想定する．また，シス
テムとは，本稿で主に調査した業務システム・ソフトウェ
アだけでなく，組織の構造，組織のルール，ハードウェア，
情報，技術，設備，サービスなども含めて広く捉えること
を想定する．
4.2.3 システムズ・ハラスメントの注意点
前節で仮定義したシステムズ・ハラスメントについて，

他のハラスメントを参照しながら取り扱いの注意点につい
て考察する．加えて，システムから受ける不便について利
用者が意識的に考えて利用者同士や利用者と提供者が議論
できるようにする方法として効果はありそうかを考察する．
まず，パワー・ハラスメントでは「業務の適正な範囲か

どうか」という判断が入る．つまり，業務上の必要な指示
や注意・指導を不満に感じたりする場合でも，業務上の適
正な範囲で行われている場合にはハラスメントには当たら
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ない．業務の適正な範囲かどうかをシステムズ・ハラスメ
ントにそのまま適用すると，システムから受ける不便が業
務の適正な範囲を逸脱しているか否かという議論になる．
しかし，業務システム（システムの動作）は提供者によっ
て設計もしくは導入が決定されているので，少なくとも提
供者から見る限りは業務の範囲を逸脱するとは言い難い．
このため解釈の変更が必要だと考える．例えば「業務の適
正な範囲」を独自に捉え直すことが考えられる．具体的に
は「担当（組織）の業務への意欲や業務品質・効率を著しく
阻害しない範囲」として，ユーザビリティの構成要素 [16]

を参考にしながら基準を定めることが考えられる．
また，セクシャル・ハラスメント，パワー・ハラスメン

トであっても，業務中の不快な言動は誰でもある程度は受
けるものであり，それが社会通念上の受忍限度の範囲内で
ある場合は損害賠償などを請求することは困難である．こ
のことから，システムズ・ハラスメントも同様になる可能
性はある．特に，システムの不便は利用者に等しく与えら
れるために受忍限度の範囲内であると判断される傾向が強
まる可能性がある．
以上をまとめると，既存のハラスメントの考え方は参考

になるものの，その考え方でシステムから受ける不便をそ
のまま扱うと問題が小さく捉えられる可能性が高い．その
ため，上述したようなシステムズ・ハラスメントに合わせ
た新たな捉え方を明確化していくことが重要である．それ
によって利用者や提供者の間で共通認識を持つことができ
れば，システムズ・ハラスメントはシステムから受ける不
便について意識的に考えて議論することを支援できると考
える．

5. おわりに
本研究では，オフィス業務をする際に受ける不便を，人

から受ける場合と業務システムから受ける場合とで，抱く
印象に違いが現れるかを調査した．具体的には，オフィス
業務中に不便を受ける様子を人条件とシステム条件とでそ
れぞれシナリオ化して提示する比較調査を行った．その結
果から，環境を変えることが難しいと感じる人とそうでな
い人の差を明らかにし，さらに人条件とシステム条件とを
対比して環境を変えることが難しいと感じることと仕方が
ないと感じることの間の相関の強さに有意差があることを
明らかにした．さらに，システムから受ける不便の特徴を
考察し，その上で「システムズ・ハラスメント」の定義を
試みることで，システムから受ける不便に対してハラスメ
ントの考え方を応用できるかを議論した．
今後，システムがより複雑化になり，かつ知的な振る舞

いをするようになる時代において，システムから受ける不
便についてより意識的に考え，議論できるようになること
はより重要になると考えている．今後，使いやすく便益の
多いシステムを生み出すために，システムの使いやすさや

使いにくさについて利用者同士や利用者と提供者がより良
い議論ができる環境の実現を目指して今後も研究を継続し
たい．
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