
● Human Centered Design Organization 

人間中心設計

人間中心設計推進機構

HCD研究発表会2013 予稿集

特定非営利活動法人 人間中心設計推進機構

(NPO法人HCD-Net)

http://www.hcdnet.org/ 



2013研究発表会予稿集 目次

◆HCDの事例とノウハウ 1 座長：早川誠二 (HCD-Net) 10:05,..._12:10 

医療機器における患者と対面しながらの測定での親和性に対応したデザイン ・・・・ 1 
三枝樹成昭

三枝樹デザイン事務所

コネクタにおけるユーザビリティ向上への取り組み • ••• 5 
香川 加奈

日本航空電子工業株式会社 商品開発センター

大規模システム開発におけるユーザビリティ 向上技術適用上の留意点 ・・.. 7 

木下 友見、大川 裕行

NECソフ ト株式会社 VALWAYテクノロジーセンター

◆HCDによる提案（ショートセッション※） ／活動報告

座長：辛島光彦（東海大学） 10:10~11:55 

ライ フスタイルを変えるサービスデザインの発想手法の提案 • • •• 11 
清水康秀（千葉工業大学）、青木大地（千葉工業大学）、

佐々木俊弥（千葉工業大学）、 山崎和彦（千葉工業大学）、

矢崎 智基（株式会社 KDDI研究所）、藤田顕吾（株式会社KDDI研究所）

文化をス トー リーと味で感じる体験ギフ トの提案 ・・・・ 15

浅野花歩、山崎和彦

千葉工業大学大学院

航空管制卓システムのユーザーインターフェースデザイン ・・・・19

平子元（千葉工業大学）、佐々木俊弥（千葉工業大学）、 山崎 和彦（千葉工業大学）、

井上諭（独立行政法人電子航法研究所）、青山久枝（独立行政法人電子航法研究所）

利用品質メトリック SIGの発足 ・・・・ 23

平沢尚毅（小樽商科大学）、伊藤潤（ソニー株式会社）、

鱗原晴彦（株式会社U'eyesDesign)、早川 誠二(NPO法人人間中心設計推進機構）

◆HCD組織導入事例座長：伊藤潤（ソニー） 13:10,..._14:50 

人間中心設計プロセス実践と阻害要因 企業調査 (2012年）

初出 ：第 15回日本感性工学会大会予稿集 2013 ・ ・ ・ ・ 25 

水本徹、倉持淳子、森亮太

観察工学 ・サービス工学研究会

ux定量化を利用した投資対効果のアヒ°ール実践手法 ・・ ・• 35 
森口 昌和、柳沢尋輝、野田 尚志

NECソフ ト株式会社VALWAYテクノ ロジーセンター

研究開発における人間中心設計手法の活用 ・ ・ ・ • 38

中村耕治（株式会社デンソー 技術開発センター DP-MJJ室）、

山崎 和彦（千葉工業大学工学部デザイン科学科）



◆HCDの事例とノウハウ 2 座長：安藤昌也（千葉工業大学） 13:10"'-'15:15 

ユーザーエクスペリエンスデザインを学ぶためのワークショップ

静岡におけるダブルループの学び ・ • • • 42 

浅野智

横浜デジタルアーツ専門学校

Google Analyticを使ったオンラインアンケートの実施と、

アンケート結果を含めた分析について

白石嘉伸

株式会社エムアールエム・ワールドワイド

Web制作の設計における「ジャーニーワークシート」の活用

徳見理絵、安松健

シナジーマーケティング株式会社エージェント事業部研究開発グループ

イノベーションのためのデザイン思考の活用促進

山崎和彦

千葉工業大学工学部デザイン科学科

空間設計におけるサウンドスケープデザインのチェック リスト開発

中島亮太郎（一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)）、

深谷美登里（一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)）、

関菜穂子（一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)）、

川嶋 一広（一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)）、

大野貴子（一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)）、

武者圭

◆評価手法座長：山崎和彦（千葉工業大学） 15:00,..__,16:15 

・ ・ ・ ・ 44 

・ ・ ・ ・ 47 

・ ・ ・ ・ 51 

・ ・ ・ ・ 55 

カスタマージャーニーと認知ウォークスルーを融合したuxプロセス評価シートの提案 ・・・ •59

白石 葵

株式会社博報堂アイ・スタジオ

◆ポスターセッション 16:30,...,_,17:15 

職場におけるオブザベーション・ワーク ショップ実施レポート ・・・ •62
在家加奈子

株式会社富士通研究所

動物への好悪がロボットセラ ヒ°ーのス トレス軽減効果に及ぼす影響 ・・・ • 63 
出沼育恵、及川つぐみ、大江裕輝、岡山和樹、 兼岡美雪、

後藤糸央里、斎藤絵理香、櫻井麻衣、伊東昌子

常磐大学人間科学部心理学科

道に迷いやすい人のための地図アプリデザイン提案 ・・・ • 65 
若井なつみ、吉武良治

芝浦工業大学デザイ ン工学部uxデザイ ン研究室
メンタルモデルとのギャップに着目したユーザビリティの定量化 ・・・ •67
梅澤 幸太郎、）1|合俊輔、吉武良治

芝浦工業大学デザイン工学部 uxデザイン研究室
交通系電子マネー残額把握音の研究 ．．．． 69 

裔橋遼、 吉武良治

芝浦工業大学デザイン工学部uxデザイン研究室
マルチタッチインタフェースのための動きのスケッチプロトタイピング ・・・ • 71 
白澤 洋一

hcdvalue 



医療機器における患者と対面しながらの測定での親和性に対応し

たデザイン

三枝樹成昭

Interface design corresponding to affinity in medical equipment. 

Nariaki Mieki 

Abstract-Inspection machine machine called REFRACTOR/REF-KERATOMETER used at the glasses medical 
spot. It explains based on a human-centered design process. 
It is an observation tone at the viewpoint of both a patient and inspector. Field survy and task analysis are 
conducted, and it ties to evaluation and a detail design, and develops from "the design corresponding to 
affinity, and Explanation the design which the insecurity to a patient and a burden reduce. 

Keywords :Medical、 Interfacedesign、 affinity、Taskanalysis 

要項

眼鏡医療現場で使用されるレフケラトメーターといわ

れる検査機器を事例に人間中心のデザインプロセスに

基づき解説する。患者と検診者の両者の視点で観察調

査、タスク分析を行い評価、詳細設計へとつなげ『患

者と対面しながらの測定での親和性に対応したデザイ

ン』と『患者への不安、負担の軽減につながるデザイン

と技術的工夫』から展開する。

1．はじめに

患者と測定者が対面しながら、測定を行っていく医

療機器は両者にとって、安全で清潔であり、短時間に

正確な測定ができる事が必要になってくる。

SHIN-NIPPONレフケラトメーターという機器は眼

球測定の項目で『眼屈折率測定』、 『角膜曲率半

径』、 『瞳孔間距離／瞳孔径測定』などのメガネやコ

ンタクトレンズの購入や眼鏡医療に必要なデータを測

定する機器である。

この検診手順の為に機器に求められる条件は、

(1)患者に不安なく測定に臨めること。

(2)患者に精神的および身体的な負担を軽減。

(3)検診者が正確に短時間で検診手順を進行。

(4)患者、検診者とのスペースに適したサイズ、形

状

などが条件として考えられる。

本稿では、患者と検診者の両者にとって、気持ちょ

く、使いやすいと感じる機器のデザイン開発のプロセ

スと最終製品デザインについて解説する。
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2デザインプロセス

このデザイン開発では、患者と検診者が対面しなが

ら、測定を行っていく手順をシナリオとしてとらえて

両者の視点、感じている印象、会話によるお互いのや

り取りとその経過から開発していく必要がある。この

両者の関係をより良好な親和性の構築としてデザイン

する為のプロセスの基軸とした。

具体的には現状調査、検診時のタスク分析、アイデ

ィア展開、親和性を考慮したデザインコンセプトの設

定、プロトタイプ制作、デザイン評価、詳細設計であ

る。

2.1現状調査

既存の検診の内容およびレフケラトメーターの設置状

況を調査するために、眼科医院、都内の眼鏡店、コン

タクトレンズ専門店数件の設置環境の観察調査を実施し

た。

＾ 
図1 眼科医院の検査室現状

2.2 検診時のタスク分析
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図2に示すように、オートレフケラトメーターによ

る検診時におけるタスクを整理し、患者と検診者の両

方の状況を、タスクことに分かりやすく図式にした。



ここでは、検診時の患者と検者の両者を対象として医

療機器専門家へのインタビューによりタスク分析を実

施した。

09 L 検診手順
匿置 対面可る。 霞日

席につく。
ら

患者カル元の確認。

検診内容を患者に説明。

□ 検診手9●祖患者に説明・[:↓ミ］→
測定上下位堕の確定

" -- 右夕＝測目の定ゲ甘吋ッ定確ト開定決始定

9..I..ロ左ツ目I心の守測定’し開ツ始1只,.,却

↓ 
一
タ蒲ー定ゲ値＇ッ確ト定決定

~-—• 
測定結果印刷

測定値終了

図2 検診手順に基づいたタスク分析

さらにそれぞれのタスクを実行時の患者と検診者それ

ぞれの意識に注目し、検査終了後にアンケートを行

い、項目別に感じたこと思ったことを抽出して、両者の

意識の流れを確認し、不安で指示や会話を求める部分

を確認した。

1 対面する。 何が始まる？ 緊張してるな．

2 席につきIll器と対面する． なにこれ？ 活ちつてもらって．

3 患者カルテの濱認． 測定するだけのものか？ 遭冥にやりましょ．

4 検診内容を患者に説明． 痛くないのかな？ 難しくないですよ．

5 検診手順を患者に説明． 穎をくつつけるのか？ 運してくれたかな？

6 瀾定上下位置の確定 位置を安定させなくちゃ． 手旱く、すませて＇

7 右目の測定開始 まばたきできないのか？ まばたきしないで.. 

8 ターゲッ ト決定 視線を一定に保つんだ． あまり動かないで．

， 測定値確定 終わった？ ちゃんと数字でたかな？

10 左目の測定のため損移動 次も同じ要領？ そのまま姿勢は変えないで．

11 左目の測定1111始 まばたきできないのか？ まばたきしないで．

12 ターゲッ ト決定 視線を一定に保つんだ． あまり動かないで．

13 測定II濱定 終わった？ 正しい結果とれたかな？

14 渇定結果印刷 用紙まだ残ってるかな？

95 選定II終了 痛くなかった、早くおわった 患者さん大丈夫かな？

表1 検診手順に基づいたタスク分析からの患者と検者の意識

2.3デザインコンセプトの設定
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現状調査、検診のタスク分析、アイディア展開など

から以下のようなデザインコンセプトを設定した。

設定したデザインコンセプトは、 『患者と検診者が

快適に感じる時間とお互いの距離感を考慮された医療

機器』を目的として、患者にとっては時間長く感じず

不安がないものとし、検診者にとって『患者をリ ード

しやすいデザイン』とした。そして、医療機器のデザ

インおいて 『患者と検診者の親和性を引き立てるデザ

イン』が医療効率の向上につながると思われる。

2.4デザイン評価

プロトタイプに対して、 『患者の視点』と『検診者

の視点』により、診断の正確性、安全性を満たして両

者が診断手順にを遂行できるかを理解する必要がある

のでヒューリスティック評価を活用したデザイン評価

を実施した。

また検診時における、タスク分析を基本にしながら

15項目のタスクを設定した。またそれに伴い『患者の

意識』 と『検者の意識』の項目をもうけ、それぞれの

項目において想定される両者の気持ちを考察した。そ

れぞれのタスクで患者と検診者の意識を考慮したうえ

で最適なデザインができているかを検討した。

例えば、表1の3,4,5の項目のタスクでは、 『検診

手順を患者に説明』とあるが、それに対応するため

会話を妨げない横向き操作しやすい横向き構成』と

している。これは7の項目のタスクでは、 『右目の測

定開始』とあるが、それに対応するため 『可動式の

LCDで横向きの使用に対応』と相関してデザインし

た。現状の機器においては図3のように患者と検診者

は正対しているが固4,5で表すようにより互いの距離

を近づけ会話や目視による確認が＇正確で快適な検診

つながると考えられる。

図3 現在の検診時のポジション



固4LCDを確認しながら、 上方からの目視確認に対応

図5 LCDを横方向からも確認でき会話しやすい距離を保つ

2.5 エバリエーション リサーチ

ヒューリスティ ック評価を活用したデザイン評価を

うけ、実際に稼働するワーキングモデルと先代の同機

種を使用しユーザーに試してもらい、フィードバック

を得る手法を行った。

図6LCD画面の稼働プロトタイプと従来型固定器の比較調査

抽出したい問題部分としては、検診者のとって機器

全体の使いやすさ（可動部分のスムーズさ、 LCDの可

視領域に適した角度設定、操作音など）でもあるが、

被検者に対する目視、会話のしやすさ、発言の数とそ

れに伴う検査時間の測定を行う。また同様に患者にお

いては不安や安心感などより意識してもらい2機種を

比較して判断してもらう。
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先代の機種を先に今回のプロトタイプを次ぎにと

いう順番に、検査と被検者が両側に座り実際の検査手

順を踏んでもらい、後に5項目において先代をモデル

を0としてポイント制で（全く良くないー2、良くない

-1、変わらない〇、良い＋1、大変良い＋2)比較を

数値で表現してもらった。

結果、図7で示すとおり一律にポイン トは＋の数値

になり、特に会話のしやすさ、両者の距離感に大きな

改善が見られた。それが相乗的に測定の確実性、時間

の短縮に大きく関与しているとも考えられる結果を導

いている。

一検者に目視により恒認されている会話のやりとり

測定中の不安屈

検芳時関の短宛

検者からうける安心

-1 0 +1 +2 

回7 2機種の比較によるエバリエーション評価

3最終テザイン

ー披検者にせする目視会記のしやすさ

狙定の強実性の向上

咲迂時間の短．縮

被釈者と1つ距離麻

1)『患者と検診者が快適に感じる時間と距離感を考慮

された医療機器』

先に患者と検診者で検診するという時間の共有する

関係では、その過程が楽しい会話のもと迅速に行われ

れる様に患者と検診者の位置関係をデザインし、やり

取りをスムーズに確認作業を円滑にできるよう機器が

デザインされることが導かれた。

2) 『患者をリードしやすいデザイン』

具体的には上下位置調整レバー、横向きタッチ式

LCDモニター、スティックレバーは機器にたして左に

位置した検診者が患者の様子を視界に操作ができるよ

うにデザインされている。また、検診者が操作するタ

ッチセンサーボタンやレバーの各部分は本体色とは違

い黒色系でまとめて位置の確認を容易にしている。

図8で示すように、患者の表情を確認しながら会話

と操作できることは、 『安心と親しみやすさ』と測定

の確実性を上げることは、 検診している時間の短縮を

させて、より快適な使いやすさを患者にも検診者にも

与えることができる。



ーヽー’ィ

図8 検診における検診者と患者の理想的距離感

3)『患者と検診者の親和性を引き立てるデザイン』

眼鏡医療機器は、患者の視界が測定部分に注力され

ている状態で会話など音などの情報の重要性が増して

くる。他の医療機器にしても検診者と患者の相互のコ

ミュニケーションの密度によって大きく印象や意識に

違いが出てくる。そこで、患者と検診者の会話なり行

動を共有し親和性を図りながら不安を負担を軽減し易

くするデザインがもとめられる。

レントゲン撮影やCTスキャン等の大型医療機器など

や、新たな技術革新によって遠隔操作やフルオートマ

ティック化されていく医療現場など医療機器の環境は

様々である。

患者と検診者の距離が離れている場合においても事

前の手順確認や説明はもとより、会話による声かけな

ど患者にとっては見守られているという安心感は重要

な機能として製品設計の手順やシナリオなかで組み込

む事ができる。

また検診者が、画面を操作にするにあたりタッチセ

ンサーボタンを画面部分にシームレスに配置すること

により、フラットなLCD表面は汚れを拭き取りやすく

清潔さを保つ事ができる。図9を参照

4．まとめ

今回は、味の素トレーディング（株）医療•眼鏡機器

事業部 SHIN-NIPPONブランドのオートレフケラト

メーター Accuref K-900として発売されました。

同年 Good design Awardを受賞しました。

コミュニケーションの親和性を操作手順と同じ流れ

のなかで考慮したデザインプロセスを提案、実施し

た。今後、ほかの医療機器に応用、調査の実施を検討

していきたい。
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コネクタにおけるユーザビリティ向上への取り組み

香川加奈＊1

A study on usability of a series of hand-plug connectors 
Kana Kagawa *I 

Abstract -Hand-plug connectors is one of the products, which should be designed in consideration of the usability in 

their usage situation and installation environment, since such a product usually requires users to manual connection. 

Therefore, we started to research on usability of connectors by using human centered design process. In this paper, we 

report a case sti.1dy of charging connector for electric vehicle and discuss the design point of inlproving usability for 

this connector. 

Keywords: usability, connector, impression evaluation, and motion analysis 

1. はじめに

人の手を介して機器間や機器と電源の間を接続するコ

ネクタは、家電やモバイルなどの身近なものから医療、

交通といったような生活基盤に関わる設備やシステムに

幅広く利用される部品であり、その取扱いは誰もが日常

で行うなじみ深い作業となっている。

このようにコネクタの接続は生活の中に当たり前の行

為として浸透しているが、その内容をあらためてみると、

利用者はプラグを把持しながらその端子部をレセプタク

ルの嵌合面に位置と角度を合わせながら押し込むという

複数の動作を組み合わせた作業を行っており、使い手の

立場で考えると、電気特性などの基本性能を満足するだ

けでなく、対象製品の利用状況を踏まえた取扱い性や使

い勝手に十分な配慮が必要となる。

特に、接続作業の正確さや効率がそのシステムを利用

する側の安全や安心に関わる場合には、接続部単体だけ

でなくその機器や設備の利用され方、設置される環境へ

の配慮が不可欠であり、コネクタの使い勝手が非常に重

要な意味を持つことから、我々は顧客視点の品質／価値の

一つとしてユーザビリティに着目し、その向上を目指し

た取り組みを行っている。

本稿ではコネクタ製品のユーザビリティ 向上に関する

取り組みの中から、電気自動車用充電コネクタの事例を

紹介する。

1. 検討事例

2. 1 充電コネクタに求められるユーザビリティ

環境やエネルギー問題への強い関心を背景に二酸化炭

*l :日本航空電子工業株式会社 商品開発センター

*l : Product Development Center. Japan Aviation Electromcs 

Industry, Ltd 
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素の排出藷が少ない電気自動車に対する期待が高まって

いる［l]。その一方で電気自動車は 1回の充電走行距離が

短いために頻繁な給電作業が必要となり、従来のガソリ

ン車に比べると利用者の作業負担が大きいことが課題で

ある。さらに、 ユーザーは充電の度に給電コネクタを着

脱するが、嵌合部の破損や不完全作業による感電リスク

が懸念されるため、安全面に対する配慮も欠かせない。

このような使用上の特徴を持つ給電コネクタは図 lの

ように筐体の片端に嵌合部が、その反対端にグリップが

設置された構成であり、ユーザーはグリップを把持しな

がら車体のインレットに対し接続作業を行う（車種によ

りイ ンレットの取り付け高さや角度が異なることも考慮

する必要がある）。

ここで、グリップ操作における人間の発揮力はその握

り径や把持姿勢、角度によって変化することが知られて

おり [2][3]、給電コネクタにおいてもグリップの取扱い性

の検証がユーザビリティ向上につながる鍵になると考え

られる。

そこで、給電コネクタのグリップ操作に焦点を当て、

グリ ップの把持からインレット挿入までの一連の動作観

察と印象評価を実施することにより給電作業の負荷低減

と快適な操作につながるグリップ設計指針の検討を行っ

た。

図1 EV用充電コネク タの外観[4]

Fig! Appearance of the charging connector for EV. 



2.2 ユーザビリティの検証方法

グリップ形状の異なる4種の給電コネクタNo.1~4につ

いて13名の被験者（右利きの20~40代の成人男性、平均

年齢34.5オ、平均手長183.4皿 n)による嵌合作業を実施

し、各条件での試行が終了するごとに Semantic

Differential法 (5段階尺度）により作業印象を評価させ

た。接続作業は立位、 素手の状態で、高さ約90cmに設

置したインレッ トに対し45°'60°'および90°の3条件

で行った。また、被験者による作業の様子を撮影し、グ

リップ操作を中心とした動作観察を行った。試行順は順

序効果を考慮して被験者ごとに変更している。

コネクタサンプルのグリップ取り付け角度、軸最小部

の長軸、および短軸は、それぞれNo.1 (13°, 43 mm, 36 

mm)、No.2 (13°, 47 mm, 36 mm)、No.3 (60°, 37 mm, 40 

mm)、およびNo.4 (90°, 27 n1Ill, 32 mm)である。

2.3 結果と考察

被験者による接続作業の観察結果を表1に示す。作業

姿勢は片手の場合と 両腕を利用する2つの様式が見られ

た。グリップ把持は、掌全体で握りこむ “powergrasp"と

親指をグリップに添えて残りの4指で握る “oblique

grasp"の2つが観察された。

サンプルNo.1,2では作業姿勢、把持状態を挿入角度に

より変化させる被験者がみられたが、 No.3では、全ての

被験者が作業条件に寄らず一定の作業姿勢や把持状態を

保って作業を行っていた。

表 l 作業観察結果

Tablel Results of motion analysis. 

サンプル 挿入角度 作業姿勢 把持状態 挿入時

(°) 片腕 両腕
power oblique 

姿勢変更grasp grasp 
No. I 45 II 2 7 6 3 
60 10 3 8 5 5 
90 ， 4 10 3 3 

No 2 45 ， 4 6 7 3 
60 10 3 ， 4 4 
90 II 2 II 2 2 

No 3 45 IO 3 II 2 I 

60 10 3 II 2 

゜90 IO 3 II 2 I 

No. 4 45 IO 3 II 2 I 

60 II 2 II 2 

゜90 ， 4 II 2 I 

（人）

作業印象の因子分析から2つの説明因子が抽出され（主

因子法、バリマックス回転）、それぞれを構成する観測変

数から第1因子を「作業性因子（寄与率30.3%）」、第2因

子を「好ましさ因子（寄与率29.5%）」と解釈した。また、

図lに示す各挿入条件の因子得点（平均値）では、その得

点の与えられ方が挿入作業の観察結果の傾向と類似して

いた。これは、グリップ形状の違いが一連の嵌合動作に

影響を与え、結果として印象に違いをもたらしたものと

推察される ことから、得点傾向が大きく異なるNo.I、お

よびNo.3について詳細な動作観察を行った。
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No. lは筐体との接続部分であるグリップ上部が最も

細いくびれた形状であり、全ての被験者はそのくびれ部

分に母指と示指を掛けて把持し、その上部に位置する筐

体をインレッ トヘ押し込む際のささえ（握りの滑り止め）

として利用しながら効率よく嵌合操作を行っていた。一

方のNo.3は、筐体とグリップが緩やかに連なるス トレー

トに近い形状となっており、明確なくびれがないことか

ら被験者によって把持位置が異なっていた。また、押し

込み時のささえとして機能する箇所が無いため、被験者

は作業段階によってグリップを握る位置や把持姿勢を変

化させるなど個別に工夫をしながら作業を実施していた。

そのため、被験者や作業条件により接続作業にばらつき

がみられ、作業印象に低い点が与えられたものと考えら

れる。

No. I No.2 No. 3 No.4 

因 戸穴子

［ 得 /̀ J' ＼ 点 r・ 
45 60 90 45 60 90 45 60 90 45 60 90 i 

角度ぐ ） I 
一第1因子 一響ー第2因子

—.......---- ---• •一＿．」
因2 各挿入条件の因子得点（平均値）

Fig2 Average factor score of each test conditions. 

3. まとめ

日常で触れる機会の多いコネクタ製品に欠かせないユ

ーザビリティ向上に関する取り組みの一つとして、電気

自動車の給電コネクタを対象にグリップ操作に焦点を当

てた取扱い性の検証を実施した。その結果、使い手や挿

入角度に寄らず一定の作業姿勢の維持が可能なグリップ

が望ましく、また、そのグリップ形状の実現には、押し

込み時のささえの存在と、その部位を効率よく利用でき

る把持位置のわかりやすさが重要である と確認できた。

今後は、上記の知見を製品設計に反映させるとともに、

搭載される製品やシステムの利用状況を踏まえたユーザ

ビリティの検証を行いながら利用品質の高いコネクタの

提供を目指していく予定である。
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大規模システム開発における

ユーザビリティ向上技術適用上の留意点

木下友見＊1 大川裕行＊1

Consideration in usability improvement activity for large scale software 
development 

Tomomi Kinoshita* 1, Hiroyuki Okawa * 1 
Abstract -In this paper, we declare 8 important things which should be considered while applying usability techniques 

to large-scale software development. 

Keywords : usability, software engineering, large-scale software development 

1. はじめに

筆者はこれまでユーザビリティエンジニアの立場で、

業務システムの設計に従事してきた。対象の業務は、社

内の勤怠管理システムから流通業の POSレジまで、多岐

にわたる。

様々な業務システムの設計に、 ユーザビリティ向上の

技術を適用した経験から、「開発規模」や「システム形態」

等のプロジェクトの特性によってその留意すべき点が異

なることがわかった。

システム開発の各フェーズで必要になるユーザビリテ

ィ向上技術は、 電子政府ユーザビリテイガイドライン

[l]などで示されており 、それらをシステム開発の方法

論に組み込むこと も各社で行われている（「システム開発

プロセスヘのデザイン技術適用の取組み」

FUJITSU64. 2[2]）が、プロジェク ト特性まで考慮したユ

ーザビリティ向上技術の適用方法論の研究は従来あまり

行われていない。

本稿では、ウォーターフォール開発手法に基づく大規

模システム開発プロジェクトに注目し、大規模システム

開発プロジェク トで特に重要になる操作性とデザインの

統一の観点を中心に、ユーザビリティ向上技術を適用す

る際の留意点を実際のプロジェクトでの経験を元に示す。

2. 前提

留意点を示す上で前提とする人間中心設計専門家のプロ

ジェク トでの位置づけと役割、およびユーザビリティ向

上技術の適用プロセスのタスク関連図を以下に示す。

2. 1 人間中心設計専門家の位置づけと役割

人間中心設計専門家は、ユーザビリティ専門家とし

てUIチームに参画する。UIチームはプロジェクト

全体の標準化を推進する標準化チームのサブチーム と

して活動し、 UI要件の定義、 UI標準の作成、 UI 

標準の設計プロセスヘの適用推進を担当する。

図 l ユーザビリティ 向上技術の適用プロセスのタスク関連固
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3.過去の大規模システム開発プロジェクトで発生した

代表的な問題点

過去の大規模システム開発プロジェクトで発生した代

表的な問題点を、 ユーザビリティ向上技術適用の 4つの

プロセスに分類し、表 1に示す。

過去の大規模システム開発プロジェク トで発生

したユーザビリティ向上技術適用の問題点

No. 内容

1 UI要件把握とUI標準作成

(1) 組織的な制約等により 、既存システム評価

やヒアリングが、 十分できない。

業務内容が複雑、広範囲であり、限られた

時間での十分な把握が難しい。

ガイドラインの量が多く、設計、標準化チ

ームのレビュ一時間が不足。

デザイン（装飾）の標準作成と適用

(4) デザイナー活用方針が不明確のまま進み、

デザイン標準の検討が遅れた。

デザインについて様々な意見が出て、中々

決まらない場合が多い。

デザイン標準を適用したが、標準通りにで

きていない画面が多い。

(7) チームごとにデザインのバラつきがある。

UI標準ルールの追加 ・修正

(8) ガイドラインのルール不足により、設計部

門から問合せが多発。

設計が進まないと決められず、仮決めした

Jレールで、のちに不整合が発生。

設計が進んでいて、ルールの追加 ・修正の

影響範囲が大きくなる要件がある。

UI標準の展開 ・適用

(11) ガイドラインのボリュームが大きく、設計

担当者が読まない可能性がある。

ガイドラインのJレールの追加 ・修正をML

で展開したが、徹底されない。

Jレールの背景や根拠の理解不足で、顧客の

希望実現の可否が判断できない。

ルールの解釈の違いにより、設計者により

画面にバラつきがある。

全体方針に従うことにより効率の低下や遂

行に支障をきたす業務がある。

表 l

(2) 

(3) 

2
 

(5) 

(6) 

3
 

(9) 

(10) 

4
 

(12) 

(13) 

(14) 

(15) 

4.大規模システム開発におけるユーザビリティ向上

技術適用上の留意点

表 2に示した問題点への対応策を踏まえ、留意すべき

8つの重要な留意点を以下に示す。

4. 1 画面の分類と代表画面の抽出によるUI標準の枠

組みの作成

操作性やデザインの統一には、 UI標準の作成が必要

であり、 UI標準は設計フェーズの開始時点までに初版

がリリ ースされる必要がある。限られた時間内に全体の

標準を作成するには、画面パターンを分類し、代表画面

を抽出する ことにより UI標準の枠組みをできるだけ早

く作ることが必要である。そのためのUl要件全体の把

握はUIチームだけでは難しい場合が多いため、業務や

システムに精通したプロジェクトメンバとの連携等を積

極的に因るべきである。

お誓様のこ蔓望
(RFP袴の情報）

三 INPU、T

三
画
面
分
類

代

表

画

面

の

抽

出

笈

U
ー
設
計
方
針
策
定

U
ー
楼
宰
作
成

図 2UI標準作成プロセスの例

4. 2 業務と技術の両面からのUI標準レビュー

U I標準のレビューは業務観点と技術観点（実現可能

性）の両面から行うことが必要であり、適切なレビュア

のアサインと相応のレビュ一時間の確保が必要である。

両者のレビューを並行して行うと 、並行作業による期

間短縮の効果と、問題点が発生した場合の対応が迅速に

できるという効果がある。

4. 3 デザインコンセプトとデザイン標準作成によるデ

ザイン検討時の発散防止

画面の見た目（例：ベースカラーやコンポーネン ト部

品の線の色等）の評価については、個人の趣味趣向によ

ってしまう部分があり、一つの画面に対して利用者から

様々な意見が出てまとまらなくなる場合がある。それを

防ぐためには、最初にデザインコンセプ トを明確にし、

それをプロジェクト全体で共有することが重要であり、

次に、それに基づいたデザイン標準を作成し、設計に適

用することが必要である。

タスク

①他画面分類へ横展開

・Z実装用デザイン標準作成
3実装用部品作成

担当

各画面分

装
(2~ 

図 3デザイン標準作成プロセスの例
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4.4 画面テンプレートを使用したデザインイメージ

の正確な展開

デザインイメージをデザイナーが作成する場合、

illustrator等のアプリケーションを使う場合が多い。

作成された画面イメージからデザイン標準や、実際の画

面を作成する段階で、イメ ージが変わってしまう ことが

多い。

上記を防ぐためには、設計者が画面実装時に使用でき

る標準的な画面テンプレー トを準備することが有効であ

る。画面テンプレー ト活用によ り、下記の効果が期待で

きる。

・ユーザビリティ品質の確保が可能

・操作性 ・デザインの統ーが可能

• お客様との画面イメ ージ共有によるスムーズな合意

形成

・開発期間の短縮

• UI標準展開期間の短縮

・ルール遵守のチェックエ数短縮

図4にデザインイメ ージを画面作成に展開する流れの

例を示す。

口叫〗
デザイン テザイン欄竿
イメージ

口t面 ; J L‘ 実 一国別Ill面 -田 設計三 装
UI璽件 = _J_ Ill面

口
UI欄準 Ill面

テンブレート

図4 デザインイメージの画面への展開プロセスの例

4.5 設計フェーズの進行に合わせたUI標準ルールの追

加・修正プロセスの最適な選択

UI標準は、設計開始時点で発行されることが必要だが、

設計が進まないと顕在化しない要件がある。これらの要

件に対応するためには、初版発行後に、 Jレールの追加。

修正が必要である ことを、あらかじめプロジェクトとし

て共通認識を持っておき、それを前提に作業計画を作る

ことが重要である。

また、ルールの追加 ・修正プロセスは、設計フェーズ

の初期と後期では一般的に異なる。それぞれの手順を明

確にしておくことが重要である。

図 5の実プロジェクトでの例が示すように設計フェー

ズ初期では、新たな要件の発生により、 UI標準（初版）

の追加・修正の必要性が頻繁に発生する。この段階では、

いかに早く検討 ・決定するかが重視されるため、 UIチー

ムが、追加・修正の判断を実施すべきである。
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一方、設計フェーズ後期では、発生件数は少なくなるが、

UI標準の追加 ・修正が発生した場合、スケジュールやコ

ス ト面でのインパク トが、設計フェーズ初期と比べて大

きくなるため、対応可否判断プロセスを通じて対応を判

断することが重要である。対応可否判断プロセスはあら

かじめプロジェクトで合意しておくことが必要である。

--
喘
叩

印

叩

20 

- -． 

一発生数

一索計

り＂．．．ー・ • 一 ・一••一

図 5 UI標準へのルール追加・修正件数の推移の例

4. 6 ur標準のルールの根拠・背景を設計担当者に理
解させる施策

UR標準に規定するIレールをプロジェクト全体に浸透

させ、設計に活かすためには、設計担当者がルールの根

拠を理解したうえで画面設計を行うことが必要である。

そのためには、以下の 4つの施策が有効である。

① 設計者に対するユーザビリティ基本原則の事前

教育の実施

プロジェク トの開始後、早い段階で、設計担当者に

対してユーザビリティの基本原則を教育することに

より、後から説明されるUI標準の理解を深めるこ

とができる。その後の設計のユーザビリティ品質を

上げる効果も大きい。

② ルールの背景・根拠の UI標準への記載

Jレール記載と同時にその背景や根拠を記載し、設

計担当者の理解を促進する。記載する根拠にはユー

ザビリティ原則などを活用する。

③ UI標準の説明会の実施

UI標準はページ数が多くなることが多く、設計担

当者が自力で全部を読み下す事が難しい場合が多い。

設計担当者に向けた説明会の実施が有効と考える。

説明会形式のメリットは下記である。

• U I標準作成者と使用者（設計担当者）がJレー

ルについて直接ディスカッションする ことによ

って、使用者側の疑問点を早急に解決 ・共有で

きる

● Jレールの背景や根拠を周知できる

● Jレールの解釈の偏りをなくすことができる

④ 合同レビュー会の実施

たとえJレールを定めても、チームや設計担当者によ

って解釈が少しずつ異なるため、画面が統一されな

い場合がある。そのため、画面設計が本格化する前



に、全チームが数画面持ち寄り、合同レビュー会を

実施して解釈の偏りを無くすことが有効である。

実際のプロジェクトでは下記のような課題が上げら

れた。

●用語の統一（ボタン名、表の列名、項目名、業

務固有の用語等）

●ボタン配置（システム共通のボタン、画面固有

のボタン）

●複数画面で共通する項目の表示形式等

4. 7 ルールより業務効率を優先すべき場合の考慮

使いやすいシステムを設計するうえで、統一性は重要

だが、一方で、業務システムという性質上、業務効率を

優先すべき場合もある。 しかしその判断基準は、システ

ムや業務の特性によって様々であるため、統一した基準

を作成することは現実的に難しい。

そこで、システム全体で一貫した判断を迅速におこな

うため、たとえばUIチームが中心となって判断するとい

うような対応プロセスをあらかじめ明確にしておくこと

が必要である。

ルールより業務効率を優先した例を下記に示す。

●一覧表形式でデータを表示する場合、規定行数

を超える場合はページングするIレールを規定し

ていたが、業務上、数百件のデータを一度に見

たいという要件がある画面については、ページ

ングを適用しない

●ヘッダーに規定数以上のボタンを配置する必要

がある特定の画面についてボタンデザインを変

更

• ー画面に多くの情報を表示する必要がある画面

に対して、一部のフォントサイズを変更

•ー画面に多くの情報を表示する必要がある画面

に対して、ウィンドウ内の文字表示位置を変更

（余白を狭める）

4.8 UI標準 遵守状況の確認

大規模開発プロジェクトといっても規模は様々である

が、実際のプロジェクトの例として、 100人を超える設

計者が、約 100ページの UI標準に基づいて、約 200画面

の画面設計をおこなった。これらの状況で、全ての設計

者が完璧に UI標準を遵守して設計することは現実的に

難しい。

そのため、各チームに UI担当者をアサインし、すべて

の画面に対して遵守状況をチェックするような仕組みが

必要である。少なくともサンプリングチェックは必須と

考える。チェックツールが活用できる場合は、積極的に

活用を検討すべきである。

なお下記に、過去のプロジェクトにおける UI標準の遵

守状況を一例として示す。
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表 1 UI標準 Iレール遵守状況例

UI標準に従っていない項目がある

画面の割合

（対 チェック対象画面）

画面当たりの指摘数

3. おわりに

91 % 

4.03個

大規模システム開発におけるユーザビリティ開発技術

の適用上の留意点を過去のプロジェクトでの経験をもと

に、主に操作とデザインの統一性の保持の観点から示し

た。

今後は、大規模開発以外のプロジェクトにおいても、

プロジェクトの特性を考慮した留意点を方法論として整

備し、製品、サービスのユーザビリティ向上を推進して

ゆきたい。

参考文献

[l]電子政府ユーザビリテイガイドライン内閣官房

IT担当室 (2009) 

[2] 「システム開発プロセスヘのデザイン技術適用の取り
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ライフスタイルを変えるサービスデザインの発想手法の提案
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Service Designs for lifestyle changes 
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Abstract -We propose a design approach and method for a service design with lifestyle changing based on the human 

centered design. After making scenarios and sto1-yboards, design concept was proposed with prototy]Jes and concepts 

movies. User evaluations were done by using the prototypes and concept movies. 
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1. 研究の背景

近年iPhoneのようなユーザーのライフスタイルを変

化させる新しいプロダク トやユーザーイ ンターフェース

が望まれている。それは、ユーザーにとって便利で使い

やすく、より魅力的なプロダクトやユーザーインターフ

ェースの開発が望まれているということでもあり、 人間

中心設計の活用に可能性があると考えられる。本研究で

はメンバー内の共通の思い出からテーマを設定した上で、

ェクストリ ームユーザーの体験からライフスタイルを変

えるデザイン提案を行い、そのデザイン手法及びプロセ

スを研究し、人間中心設計に基づいたユーザーの潜在需

要を探索 • 発掘する技術の確立を目指す。

2.研究の目的と方法

2. 1 研究の目的

本研究は「ライフスタイルを変えるデザイン提案」の

ために、人間中心設計に基づいたユーザーの潜在需要を

探索 • 発掘する技術の確立を目指すことを目的とする。

*l :千葉工業大学

*2：株式会社KDDI研究所

*l : Chiba Institute of Technology 

*2 : KDDI R&D Laboratories, Inc 
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2. 2 研究方法

研究は「ライフスタイルを変えるデザイ ン提案」のた

めに、人間中心設計に沿ったデザイン手法を用いて成果

物を作成する。

本研究の流れは、 研究目的に沿って、以下のように示

す。

1)デザインプロセスの検証

2)最終成果物の作成

3)研究のまとめ

3. 提案手法の仮説

本研究では、思い出からテーマを抽出する「思い出発

想法」と「エクストリ ームユーザーのライフスタイル調

査とアイデア展開」によりライフスタイルを変えるデザ

イン提案が可能と仮説を立てた。提案する二つの発想プ

ロセスについて解説する。

3. 1 思い出発想法

「ライフスタイルを変えるデザイン提案」のために、

魅力的なユーザ一体験のデザインに有効と考えられる思

い出から発想を行う手法によって、 ライフスタイルを変

える可能性のあるテーマを設定することを目的とする。

プロジェクトのメンバー各自が思い出の写真を持ち寄り、

思い出について説明し合いながらさらに思い出を思い出

していく 。次に、思い出された思い出をグルーヒ ン゚グし、

その中からライフスタイルを変えるという観点からいく

つかテーマを設定する。



3. 2 ェクストリームユーザーのライフスタイ

ル調査とアイデア展開

思い出発想手法により設定したそれぞれのテーマにお

いてより特徴的な気づきを得るために、テーマに対して

両極端と考えられるユーザー（エクストリームユーザー）

にインタビュー調査を行う。各テーマに予め大まかな質

＇ 問項目を準備し、ユーザーの基本属性、目標や趣味・嗜

好などについて半構造化インタビューを行う。また、 ユ

ーザーのライフスタイルに着目するため、平日と休日の

生活の様子についてもインタビューを行う。

4. 1 

4. 検証

思い出ワークショップの実施と

テーマ決定

思い出ワークショ ップの結果、 「自分がかわると楽し

い」、「未知との遭遇」、「ずっとバカでいたい」、「思い出

すことが楽しい」、「不安からうれしさへのジャンプアッ

プ」という 5つのテーマを設定した。

ユーザー調査の実施

ユーザー調査ではエクストリームユーザーならではの

気づきが得られた。例えば、「興味のある ことに必ず顔を

出すアクティブ大学生」へのインタビューでは、 一人で

何かする より周りの人を巻き込むことを望んでいる（図

1参照）という気づきや、「できるだけ自分のスタンスを

4. 2 

崩したくないマイペース大学生」へのインタビューでは、

接客などはやってみたら意外と面白かったといった意見

があった。

、アクティ ブ大学生
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囮 l エクス トリ ームユーザー調査結果

4. 3 アイデア展開

ユーザー調査の結果から、各テーマに関する利用シー

ンのアイデアを幅広く展開 した（固 2参照）。

例えば、「自分が変わると楽しい」というテーマでは、

サッカーの試合を応援するというシーンでのアイデアを

展開行った。

図 2
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アイデア展開の様子

4. 4 ストーリーボーディング

ストーリ ーボーディングとは、アイデアをシナリオ化

し、関連する生活イメージ写真を添付したり、シナリオ

に沿ったキーフレームをポンチ絵におこし、それを時系

列に並べたストーリ ーボー ドを作成することである。ス

トーリボードにより、明確なデザインのゴールイメージ

を得ることが目的である。

ストーリ ーボーディングは以下の手順で行う。

1.シナリオを行動ごとにマイ クロシナリオに分ける。

2.5~10個程度のマイクロ シナリオを作成する。

3.マイクロシナリオごとにストーリ ーボー ドの シ

ートを作る。

4.マイクロシナリオ、背景の写真に人物の写真を合成す

る。プロダク トを使っている写真などがあると良い。

5.人物がしゃべった内容を吹き出しで書く。

6.各シートに対応するハードや各画面のスケッチを描

く。最初は手書きで構わない。

7.完成後、最初から最後までのス トーリーボー ドと画面

のスケッチをウォークスルー（シナリオに沿って順番に

確認）し、改善点があれば修正する。

4. 5 簡易プロトタイピング

簡易プロトタィヒ°ングでは、ユーザーが使用するソフ

トウェアにおいて、動的でイ ンタラクティブなインター

フェース部分だけを先行的に作り、検討する。ソフトウ

ェアが完成していない段階で、実際に画面を操作してイ

ンターフェースの操作を体験して評価する ことを目的と

する。

Adobe Flashなどのソフトウェアを使用し、ストーリ

ーボードのシナリオに沿って動くインタラクテイプな画

面の制作を行う。シナリオの変更点や必要なインターフ

ェース部分を追加しストーリボードも更新する。

4. 6 詳細プロトタイピング

詳細プロ トタイピングでは、 簡易プロ トタイピングと

簡易評価から得たフィードバックをもとにサービス内容

-l2 -



やデザインコンセプ トをより反映したインターフェース

やインタラクションの制作を目的とする。

簡易プロ トタイプを使用しメンバー内で簡易評価を行

った後、画面の詳細やインタラクションの作り込みを行

う。画面などは行為のメタファと概念のメタファ等を使

ってデザインコンセプトがユーザーに伝わるような画面

やインタラクションのデザインを目指した（図 3参照）。
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4, 7 シナリオ共感度評価と詳細プロトタイプ評価

作成したス トーリ ーボードを使用し、対象ユーザーの

シナリオについての共感度を評価する。詳細プロ トタイ

プを使用し被験者に実際にインターフェースの操作をし

ても らい制作物のインタラクションを評価した。プロダ

ク トがあるサービスに関してはプロダクトも実際に触っ

てもらいながらプロダクトの評価も行った（図4参照）。

図4 評価の様子

シナリオ共感度評価は以下の手順で行った。

1作 成したストーリ ーボードを見てもらいながら、各シ

ーンの共感度を 4段階で評価する。シーンごとに共感度

を得られたか数値化する（表 1参照）。

2．気になった項目についてイ ンタビューを行う。

表 l シナリオ共感度評価結果
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インタ ラクション評価は以下の手順で行った。

1．ストーリーボードを見てシナ リオを理解してもらう。

2．シナリオに沿って画面等を実際に操作してもらう。

3各シーンの満足度、理解度、使い易さを4段階で評価

する。シーンごとにインタラクションの評価を数値化す

る（表 2参照）。

4．気になった項目についてイ ンタビューを行う。

表 2 インタラク ション評価結果
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プロ ダク ト評価は以下の手順で行った。

1．ストーリーボードを見てシナリオを理解してもらう



2．シナリオに沿ってプロダクトを実際に操作してもらう

3．各シーンのプロダクトの魅力度、操作手順に関して4

段階で評価する。シーンごとにプロダクトの評価を数値

化する（表 3参照）。

4．気になった項目についてインタビューを行う

表 3 プロダクト評価結果
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4. 8 最終提案ムービーの制作

制作したストーリーボー ドのシナリオに沿ったムービ

ーを制作し、ムービー内でユーザーインターフェース、

インタラクション、体験の視覚化を行った。

最終提案ムービーの作成は以下の手順で行い、 3~6を

ス トー リーボー ドのシーンごとに行う。

1.テーマタイ トルを示す。

2.ペルソナの属性を示す。

3.アイデアタイトルと提供価値を示す。

4.生活イメ ージを撮影する。

5.画面、インタラクションを表示させる。

6．サービスを使用した後のユーザーの体験を表現する

5. 結果

本研究の結果として「自分がかわると楽しい」、「未知

との遭遇」、「ずっとバカでいたい」、「思い出すことが楽

しい」「不安からざうれしさへのジャンプアップ」という

5つのテーマを設定し、それぞれ提案を行った。ユーザ

ー評価ではシナリオに対して共感度や満足度の高いシー

ンがそれぞれに見られた。

例えば、「ずっとバカでいたい」というテーマで提案を

行った「代打ダイエット」というスマートフォン向けア

プリの提案では、自分の代わりにキャラクターにダイエ

ットをさせるというシーンがある。このシーンでの共感

度はさほど高くなかったが、ポイン トを貯めてアイドル

のキャラクターにダイエッ トをさせるというシーンでは

高い共感度、満足度を得ることができた。

また、インタラクション評価では満足度の部分では高

い評価が得られなかった。こちらに関 しては実装面での

改善点を抽出でき、今後の課題も発見できた。最終提案

ムービーにて体験の視覚化を行い、サービスの全体像を

まとめる ことができた（図5参照）。
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図5 ムービー1

6. まとめ

本研究は「ライフスタイルを変えるデザイン提案」の

ために、人間中心設計に基づいたユーザーの潜在需要を

探索 • 発掘する技術の確立を目指すこ とを目的とした。

「ライフスタイルを変えるデザイン提案」という大まか

なテーマに対して、ライフスタイルを変える可能性のあ

る5つのテーマを設定し、それぞれのテーマでユーザー

にとって魅力的な体験のためのサービスの提案を行った。

ストー リーボーディング、プロ トタイピング，

評価を繰り返し行うことで、それぞれのテーマの本質を

追求し、 ユーザーにとって魅力的な体験のためのサービ

ス提案へつなげることができた。結果と して「思い出発

想法」、「エクストリームユーザーのライフスタイル

調査とアイデア展開」に基づいたユーザーの潜在需要を

探索 • 発掘する技術を確立した。



文化をストーリーと味で感じる体験ギフトの提案

浅野花歩＊1 山崎 和彦＊1

Proposal of A Service Design Offering Refugee's Culture Through Story and Taste 

Kaho Asano* 1, and Kazuhiko Yamazaki*1 

Abstract -In Japan, there are a number ofrefugees from vruious countries in the world. We considered it means 

there are multiple cultures existing together in the same country, which is a very interesting point to focus on. 

Therefore we aimed at learning their cultures and suggesting Japanese users new experience service to learn 

refugee and enjoy their culture with them. Most of refugees in Japan can1e from Myanmar and they manage their 

own restaurant that offers cuisine of their home country. We tl10ught their restaurant is a perfect place to step into 

their community quickly, therefore we chose Myanmar to explore and皿 derstandculture. 

Keywords : culture-centered design、servicedesign、observationalanalysis method 

1.要旨

1 -1．本作品の背景

本作品は「体験を贈る」という新しいギフトの形を

提供しているソウ ・エクスペリ エンス社と千葉工業大

学山崎研究室の共同プロジェク トとして、難民の人々

との体験をギフトにすることをテーマに制作したもの

である。現在、内戦や政治的状況などで、自国を離れ
た多くの難民が他国での滞在許可を求めており、日本

にもミャンマー、ネパール、スリランカなど様々な

国々からの申請者がいる。 日本に住む難民の中には母

国料理を提供するレストランや、小さなマーケットな

どを経営 している人なども多く見られる。このように

世界中から色々な人が訪れているということは、日本

に多様な文化や体験が溢れているというだとと捉え、

本作品ではこの点に着目して「楽しく学ぶ親子の時

間」という体験ギフトを提案した。難民の認知度を高

めるだけでなく、難民の人々のこれまでの背景や生活

等、日本人の自分たちとは全く違う文化を親子で学ぶ

ギフトとなっている。主なサービスの内容としては、

難民の人々が作る母国料理を食べながら難民の今まで

の生涯をストーリー化した絵本を通して難民文化を感

じることとしている。また、難民という馴染みのない

対象との体験をギフトとして提供する上で、ギフトを

受け取る者と一緒に体験をする者が、難民に対して興
味関心を持つことが必要となる。体験ギフトの提供対

象を親と幼稚園から小学低学年までの子供とし、難民

の人々の人生を絵本化してネガテイプなイメ ージのあ

る難民の人生を起承転結で描き、難民の人々の文化特

性を理解しやすい工夫を解決策とした。

1-2.本作品の目的

本作品では、難民の人々と交流する楽 しい体験を通

して日本人に難民について認知してもらうこと、難民

*l :千葉工業大学大学院
*l : Chiba Institute of Technology 

-15 -

と日本人同士のコミュニケーションを増やすこと、難

民の人々の経営するお店の売上向上、雇用促進の三点

を作品の目的として、 これらを満たす体験ギフ トサー

ビスを提案する。

1 -3.本作品の定義

1-3-1．難民の定義

本作品で扱う「難民」という言葉の定義をする。作

品で対象としている「難民」とは「内戦や政治的状況

等が原因で母国を離れて日本へ移住してきた、難民認

定許可の下りている人々」のことである。

1-3-2.文化の抽出の定義

作品の制作プロセスでは、観察や分析段階で難民の

出身国の文化を抽出するということを主に行ってい

る。この「文化を抽出する」ということは「ある集団

の文化特性を文字や視覚的情報を交えて明確化するこ

と」と定義する。

2 本作品のアプローチ

本作品のアプローチは、難民の出身国の文化を抽出

するためにKH法という観察分析手法を使用した。KH法

は、著者浅野花歩が「文化特性を考慮した観察分析手

法としてのKH法の提案」 [l]の中で提案している手法で

ある。この手法はデザイナーが自らの文化と異なるユ

ーザーを対象にデザインするために、文化性を内面
的 ・外面的要素から捉えて短期間で観察対象者の文化

を抽出することを目的とした観察分析手法である（図

1)。主なKH法のプロセスは大きく分けて観察と分析の
2つの段階がある。観察段階では 「観察対象者が集ま

る場所から観察を始める」 、 「移動から風景、人など

プロセスを全て写真に収める」、 「人工物、物理、文

化、シーケンスモデルの4つの観察モデルを活用す
る」。 4つの観察モデルとは、 Beyer, H. Hol tzblatt, 

K.著「Contextual Design : Defining Customer-

Centered Systems.」［2]で提唱されている5つのワーク
モデルを元に、ホフステードの4次元[3]の文化的視点

から再検討したモデルである（図2)。
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図1KH法のプロセス

分析段階では、観察に行ってない者の理解度を深く

させる という目的のために「観察モデルや撮影した写

真を時間軸に並べて、ストーリーテリ ングを活用して

共有する」方法から分析する。

最後に、観察と分析を通して得られた気づきを元に

自分の置かれている集団の文化と観察対象を比較しな

がら、 「文化比較マトリックスを使用して自国の文化

と比較して共通と差異を発見する」 （囮3)、また 「写

真から色や素材を切り取り、マッヒ°ングしてカラー、

素材チャートを作成する」という方法からデザインに

必要な外面的要素を抽出する。

本作品でも、 KH法という観察分析手法を観察と分析
の段階で活用 してデザイ ンを進めた。
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3.デザインプロセス

本作品では、日本で最も多く難民認定を受けている

ミャンマー人に焦点を当てて調査と分析を実施した。

詳しいデザインプロセスは次の通りである。
1) ミャ ンマー難民観察

2)分析とミャンマー難民文化の抽出

3) アイディア発想とデザイン
4) プロトタイプとしてのイベン ト

5)評価とデザイン修正

6) ミャンマー難民へのインタピュー

7)デザイン

3-1．観察の実施

本検証では、ミャンマー出身の難民が経営する母国

料理店を中心に観察を行った。概要は以下である。

【観察概要】

日程： 2013年4月ー 5月 (5回）

場所：ミャンマー料理店（高田馬場）

フィールドワーク所要時間：約3時間

観察者： 4～6名

目的 ：

1.日本文化と比較しながら ミャンマー人難民の方の

文化を抽出する。

2．難民体験ギフトデザインのためのアイディア、

トを得る。

使用するもの：

4つの観察モデル、

行うこと ：

l．観察対象が使用している物、店内のレイアウト、

対象をとりまく人々の関係性などを観察モデルの
テンプレートを使いながら探る。

2．それぞれの観察対象につき、 1人の観察者が責任を

持って観察する。

3．移動から店内までの全ての過程を写真に収める。

カメラ、

ヒン

ポストイット

3-2.分析の実施

観察段階で撮影した写真、 4つの観察モデルを持ち帰

り、時間軸上に壁に貼り出して観察していない者を含

めたメンバーで観察結果の共有を行った。分析の概要

は以下である。

【分析概要l
日程： 2013年4月 ー5月（計3回）

場所 ：千葉工業大学山崎研究室オフィス
フィ ールドワーク所要時間： 3時間

共有所要時間： 2時間半

参加者 ：観察者 4名／観察不参加者 4名

目的 ：ス トーリーボード、 事前にまとめた物理モデル

人工物モデル ・文化モデル ・シーケンスモデルを

比較し、ミャンマー難民の文化性を明らかにする。

使用するもの：

ストーリ ーボード、 観察モデル、 地図、ポス トイ ット

テーマ：ミャンマー難民観察をふりかえり 、難民体験

ギフトデザインのアイディアを得る。

図4 ストーリーボー ド

-16 -



分析結果から、自国の文化マトリックスと比較しな

がら、ミャンマー難民の文化マトリックスを作成した

（図5)。

ニ雫ンマ.. 

塁胃

図5 ミャンマー出身難民の文化性まとめ

本検証で日本と比較して抽出したミャンマー出身難

民の人々の文化は、共通点として客と店員は 1つの集

団、仲間として捉えており集団意識の高い文化である

事や、店での役割は男女で明確化されており、女性は

料理を運んだりするなどテープルやキッチンでの仕事

が多い。それに対して男性は管理する側に周り、客と

の交流をしたりするなど役割が明確になっている男ら

しい文化であった。

共通点に対し、 相違点として店内の装飾などは宗教

や伝統的なものを置いてあることが多く見られた。ま

た権力格差については、男らしい文化がある ものの、

ふるまいは全員平等な上でお互いを尊敬し合っている

という 印象を受けた。不確実性の回避では、 完全に心

を開くことは少ないが、どんな他人に対してもフレン

ドリ ーにふるまったり、自分の家族の写真を店内に飾

ったり 、自分の家の事を積極的に話して くれる等、プ

ライバシーに対する考えが低く、オープンである。

3-3.イベントの実施

予備調査として、観察 ・分析から抽出した文化を元

に難民弁当という難民が作った母国料理のお弁当とミ

ャンマー難民文化をしおりにしたものを付属させて、

大学でお弁当を提供する予備イベントを実施した。

図6 難民弁当イベントの様子

イベン ト後行った参加者へのアンケート評価では、

「難民」という色が薄く 難民の人々の文化についてよ

く分からなかったという意見が多く見られたことや、

難民について興味のない人がこのギフ トを利用すると

いう 可能性に 目を向けられていなかった。その結果か

ら、難民という 馴染みの低い対象に対して、典味関心

を持ってもらう ことに焦点を当て、サービス内容やし

くみの修正を行った。

4．提案物

提案する体験ギフト 「楽しく学ぶ親子の時間」は親

と幼稚園から小学校低学年までの子供を対象とする、

サービスギフトである。ギフトの中には3冊の絵本が入

っており、それぞれが日 本で難民認定を受けている

別々の国の主人公のストーリーとなっている。また、

日本で母国料理店を開いている難民が多くいることか

らス トーリー と味を結び付けるため、料理店を経営し

ている難民の人々を主人公とした。本ギフトのプロセ

スは、親子で絵本を読んだ後、1番会いたい主人公を選

んでその主人公が経営している料理店へ出向く 。そし

て絵本に出てくる料理を主人公と 一緒に食べたり交流

した りする流れになっている。

難民の人々の人生を「懸命に生きる主人公の物語」

と落とし込んで描くことで、難民の人々の文化を理解

し易 くなり、また絵本の中に出てくる主人公に会える

こと、料理が実際に食べられることなど、絵本の世界

をリアルに体験できる、親子にとって嬉しい体験とな

っている。

主に提案する作品は 「難民インタビューから作成し

た絵本」、 「体験ギフ トパッケージ」と「楽しく学ぶ

親子の時間のカタログ」である。

l)難民イ ンタ ビューから作成した絵本
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図7 絵本表紙

2)体験ギフトパッケージ

図8 体験ギフトパッケージ
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3) 「楽しく学ぶ親子の時間」カタログ

且且』月

直』』』

回→叫
国日濁』

図9 「楽しく学ぶ親子の時間」カタログ

5.まとめ

いにヽ！二う

本作品では、 2回のプロトタイピングを通して、難民
の面白さを伝える体験ギフトを制作してきた。今後

は、実際に親と子にこの「楽しく学ぶ親子の時間」を

体験してもらい、評価を実施する予定である。

また、今回はミャンマー1カ国に焦点をあてていた

が、その他の難民認定を受けている国々への調査を行

い、更にギフトの改善を行って行きたい。

作品の概要

名称体験ギフト「楽しく学ぶ親子の時間」

目的 ・用途 難民との楽しい体験を通して、日本人に難

民について認知してもらうこと、難民と日本人同士の

コミュニケーションを増やすこと、結果として難民の

人々の経営するお店の売上向上もしくは雇用につなが

ることを目的としている。

発表平成25年 9月

事業主 （株）ソウエクスペリエンス
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航空管制卓システムのユーザーインターフェースデザイン

平子 元＊1 佐々木俊弥＊1 山崎和彦＊1 井上 琴＊2
罪lj 青山 久枝＊2

User Interface Design of ATM Systems 
* I TT  ____ 1_ • 1_ _ "< r ______ 1_ • * l n _, _ _ T _ _ _ _ *2 HajimeHirako*1,ToshiyaSasaki *I,Kazuhiko Yamazaki*1, Satoru Inoue*2,HisaeAoyama*2 

Abstract -In this research, we focused on task analysis of air traffic controllers in actual en-route ATC in an 

experimental activity based on a Human-Centered Design approach for designing the new concept user interfaces. We 

discuss the method of design to develop a system of human consciousness, especially for Air Traffic Controllers. 

Keywords : User Interface Design, H皿 an-CenteredDesign, Air Traffic Control, Experience map 

1. はじめに

航空管制とは、様々な航空機の交通整理を行う業務で

あり、航空機に対して離陸から着陸までの運航の指示を

行う仕事である。航空管制官が指示するのは 1機だけ

でなく、多い時は 20機以上の航空機に指示をしなけれ

ばならないこと もあり 、絶対にミスが許されないので「世

界で最もストレスフルな職業」と呼ばれることもある。

最近では新国際線ターミナルが開業したことによって、

羽田空港での離着陸回数が年間約33万回を超えている。

今後空港が活性化するに従い、 航空管制官の業務はさら

に多忙なものとなり、かつ慎重に行わなければならなく

なることが予想される。航空管制のような複雑な業務の

効率化を考えていくためには、今後ヒューマンセンター

ドデザインを導入したユーザーインターフェースのデザ

インが重要になると考えられる。

ここでは、管制業務のタスクを視覚化することで、現

状の航空管制卓の問題点を分析し、航空管制官にとって

使いやすく、管制業務を効率化することのできる次世代

の航空管制卓のインターフェースを提案する。

2.デザインプロセス

このデザイン開発では、次世代の航空管制卓を提案す

るために、 ユーザーである航空管制官の業務を理解し、

管制官の業務中の問題点を探る事を考慮したデザインプ

ロセスとした。具体的には、観察調査、既存のマイクロ

タスク分析による調査、管制官のフィジカルタスクとメ

ンタル負荷の2つの方法によるタスクの視党化、フィジカ

ルタスクとメンタル負荷によるタスク分析、アイデア展

開、アイデア評価、プロ トタイプ制作のプロセスである

（固1参照） 。

*l :千葉工業大学

*2：独立行政法人電子航法研究所
*l : Chiba Institute of Technology 
*2 : Electronoic Navigation Research Institute 

図1 デザインプロセス

2. 1 IECS管制卓の航空管制業務の観察調査

現在、航空管制卓に導入されている「IECS」管制卓に

よる管制業務を調査する為に、管制官の実務訓練として

使用されているシミュレータ卓で管制業務の観察調査を

以下のようなスケジュールで実施した。

【日程］2012年3月5日【場所】東京航空交通管制部（所沢）
【ワーク所要時間】機材準備（カメラ6台のカメラ配置、

ピンマイクセット3名（レーダー席、調整席、パイロット

席）20分、機材チェック15分、観察時間80分 (40分X2
回） ［参加者】シミュレータ操作者2名＋1名（パイロット

担当）、 基本的な管制業務の知識があるもの4名（管制

卓の機能が理解出来、業務中の管制官の会話を理解でき

るもの）元管制官 1名 【使用品］ビデオカメラ 4台（レ

ーダー席画面、レーダー席の操作（画面、 TID、キーボー

ド等が入るアングル）、調整席画面、調整席の操作（画面、

TID、キーボード等が入るアングル）、ボイスレコーダー

（レーダー席、調整席、パイロット担当）

調査方法として以下のような配置でカメラ 6台を使用し

て30分間の管制業務をビデオ撮影した（図 2参照） 。
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固2 観察調査時のカメラは位置
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2.2 既存のマイクロタスクによる航空管制業務の分析

観察調査で撮影した映像を使用して、管制業務のタス

クの視覚化を行った。タスク内容は、 「レーダー画面の

入力」、 「入力した航空機名」、 「通信した航空機」、

「パイ ロットとの通信内容」、 「パイロ ットと通信した

時間」と 「調整席との会話」であり、これらを時系列に

2 6分間の管制業務を視覚化した。視覚化した後、管制

官のユーザー要求を探る為に、 レーダー席の業務の問題

を軸にマイクロタスク分析を行った。マイクロタスクを

視覚化した結果は以下の通りである（図3参照） 。

＝ 
ふ心 ． ←C正芯芍丘五―--

Zとこ

声

mラ
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固 3 マイクロタスクの視覚化した結果一部

2.3 追加調査

既存のマイクロタスク分析では管制業務の問題点を探

る事は難しかった為、追加調査として再度、管制業務を

「フィ ジカルタスクを考慮したタスク分析」 と 「メンタ

ル負荷を考慮したタスク分析」の 2つの方法でマイクロ

タスク分析を行った。

2.3. 1 フィジカルタスクを考慮したタスクの視覚化

「フィジカルタスクを考慮したタスク分析」は、管制

官のマウスの操作の軌跡を視覚化することによって管制

業務の問題点を探る事が出来ると考え、これを管制業務

の 「フィジカルタスクを考慮したタスクの視覚化」とし

て調査する事にした。

「フィジカルタスクを考慮したタスクの視覚化」とは、

レーダー管制卓の画面をシー トとして書き出し、そのシ

ート上に「操作タスク」、 「マウスの操作」と「インタ

ビュー内容」を観察した26分間を書き出し視覚化した

（図4参照） 。

図 4 フィジカルタスクの視覚化内容

2. 3. 2 メンタル負荷を考慮したタスクの視覚化

「メンタル負荷を考慮したタスク分析」は、管制官が

業務の中で感じるメンタルの負荷を視覚化することによ

って管制官の内面から、管制業務の問題点を探る事が出

来る と考え、これを管制業務の 「メンタル負荷を考慮し

たタスクの視覚化」として調査する事にした（因5参照）。

メンタル負荷を考慮したタスクの視覚化」とは、観察対

象であった「IECS」の画面上の具体的なUIとと もに、管

制官が業務の中で感じるメンタルの負荷を観察した 26 

分間、時系列に並べて視覚化した。メンタル負荷は論文

を参考に4つに分類して以下のような定義でまとめた。

［存在負荷】航空機に対してアクセプトして行い、ハン

ドオフ（他の空域の管制官に航空機を受け渡すこと）す

るまでに一機ずつにかかる負荷と定義する。【交差負荷】

他目的地の複数の航空機が交差するときにかかる負荷で

ある。 ［スペーシング負荷】同 目的地の複数の航空機が

合流するときにかかる負荷である。 【キャ ッチアップ負

荷】同目的地の複数の航空機が並んで飛行し、飛行間隔

が狭くなった時にかかる負荷である。
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図5 メンタル負荷を考慮したタスクの視覚化内容

2. 4 タスク分析

管制業務の問題を探る為に、タスクの視覚化として行

った「フィジカルタスクを考慮したタスク」と「メンタ

ル負荷を考慮したタスク」の 2種類の視覚化からそれぞ

れ管制業務のタスクの分析を行った。

タスクを分析する際、 「レーダー管制官が現在扱ってい

る、 IECS管制卓の問題」と「旧管制卓とIECSとの管制業

務の違い」の2つの軸で「フィジカルタスクを考慮したタ

スク」と「メンタル負荷を考慮したタスク」をそれぞれ

分析した。

2. 4. 1 フィジカルタスクを考慮したタスクの分析

タスクの分析したものを元管制官の方にご協力頂き、

以下のようなスケジュールで管制業務の問題をプライオ

リティー付けして頂いた。

【日程】2012年8月24日 【場所］電子航法研究所

【ワーク所要時間】4時間 (15分間休憩2回を含む） 【参

加者］基本的な管制業務の知識がある学生 2名（管制

卓の機能が理解出来、業務中の管制官の会話を理解でき
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るもの）元管制官1名 【使用品】筆記具、管制業務を撮

影した映像、ポス トイッ ト

プライオリティー付け した結果より、各個々の問題をグ

ループ分けする事が出来た。その後に、問題をプライオ

リティー付けして頂き、全体をわかりやすく以下のよう

に図解化した（図6参照） 。

プうイがJテ4 悶籟のグJレーヒング

すくに柑示乏するものと買1こしてお

かなくてはなら’‘し9懇空讚がある稟
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図6 フィジカルタスクの分析結果からプライオリテ

ィーをつけた結果

2. 4. 2 メンタル負荷を考慮したタスクの分析

タスクの分析したものを元管制官の方にご協力頂き、

以下のようなスケジュールで管制業務の問題をプライオ

リティー付けして頂いた。

【日程】2012年5月21日 ［場所】電子航法研究所 【ワーク

所要時間］ 2時間(15分間休憩を含む）【参加者】 航空管

制の基本知識を持つもの 2名、航空管制業務の専門家 2

名 【使用品】撮影した映像、ポス トイット、管制業務を

視覚化したマップ

プライオリティ ー付けした結果より 、各個々の問題を

グループ分けする事が出来た。その後に、問題をプライ

オリティー付けして頂き、全体をわかりやすく以下のよ

うに図解化した（図7参照） 。

99イオ09<-
轟

図7 メンタル負荷の分析結果からプライオリーテ

ィーをつけた結果

2. 5. 2 ユーザーインターフェースのアイデア展開

2つのタスク分析から出た問題のプライオリティーを

付けて、 一番高かったプライオリティーの管制業務の問

題をもとに解決できるアイデア展開を した。

具体的にプライオリティーが高い問題とは、 「フィジ

カルタスクを考慮したタスク分析」では、 「レーダー管

制官がすぐに指示をする航空機と指示をするタイミング

を気にしておかなければないならない航空機がある」と

いう問題である。「メンタル負荷を考慮したタスク分析」

は、 「交差負荷とスペーシング負荷を兼ねた問題」であ

る。この2つに対して解決できるアイデアを展開 した。

アイデア展開した結果より 、 「フィジカルタスクを考慮

したタスク分析」では、 10個のアイデアを出す事が出来

た。また、 「メンタル負荷を考慮したタスク分析」から

は、8個のアイデアを出す事が出来た（囮 8参照）。

-［竺竺亡
....，ぃ含・で→ V9ん｀心・ぶゞ~，＂成 れ心
＊た←・ゴ9t,-.."士丑L
9 [ 99 999 ・〒‘1ll「←9 -

匿匿
l l l' ルT,99999999 • 『

匿屋
4 ~ヤ

匿

~ ~ 

鴫ロ-暉mml"蠣

鬱”噌掌．二 99箕拿が 9；叫‘;心

q“̀累"'"→’99 9 '94”ヌィ

` 9、--璽璽璽主
-

図8

I 口．i石らーと ' 
I ””責 9が一’”"印~ ;

● -

ェ =... ―~·•一•• 999999 . 999,l -

布1而999i - vふ．」↓ -

夏 戸
~ ▲ ~ ~ ~ ~ ~ ~ •·~~~ ． ．． 璽璽璽璽
9 9 ~ ~ ~ 

ー●●●

アイデア展開したまとめ

2. 6 ユーザーインターフェースのアイデア評価

アイデア展開で出た 18個のアイデアが航空管制官に

とって有効な機能であるのか探る為にシナ リオ共感度評

価方法を用いてデザイン評価を実施した。

評価する内容は、 「管制業務の問題のシーンに共感が出

来るのか」と「この問題のシーンに対して提案するアイ

デアを使用したいか」を4段階で評価を行い、それぞれ

の内容にコメントを頂いた。評価日程と して以下のよう

になってお り、2日間を使い評価を行った。

【日程】2012年7月20日、 8月16日 【場所】電子航法研究

所 ［ワーク所要時間】2時間 (15分間の休憩を含む） X2

日間 【参加者】実施者：航空管制の基本知識を持つもの2

名評価者：元航空管制官1名、航空管制業務の専門家 1

名 ［使用品】撮影した映像、ポス トイッ ト、シナ リオ共

感度評価シー ト、アイデアシート

評価結果より、アイデアをコンセプ トモデルに搭載す

るものと搭載しないもの分類した。分類した結果、最終

コンセプトモデルに搭載する主な機能は指示のタイミン

グを知らせてくれる時間管理システム機能で、搭載しな

い機能は、現在の航空管制業務のJレールに反している機

能のため除外した（図9参照） 。
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3. ユーザーインターフェースの作成

最終作品に搭載するアイデアは、主に時間管理システ

ムの機能が搭載されている。時間管理システムを搭載し

た最終作品の UIの特徴は、今後指示する時間を予測して

くれて確認出来る「predicttime」、今後の空域上の変

化を見る事が出来る 「predictcapture」、タッチインタ

ーフェスにより入力を効率的に行う事が出来る「touch

input」、 一部の航空機に特化して入力できる「focus

input」である。以下にそれぞれの特徴を解説する（固

10参照）。

図 10 ユーザーインターフェースプロトタイプの作成

3. 1 predict time 

今後の管制官の指示をシステムが予測し、時系列で表示

する機能である。航空機を管制官が自分の空域に受け入

れると、今後どのタイミングで交差、合流するのかレー

ダー画面上に表示される。それと同時に「predicttime 

画面」に指示する時間、航空機名、指示の内容が時系列

に表示される。指示の時間が来た際、 「predicttime画

面」にて現在時間のバーを通り過ぎるのでそれを確認し

て指示のタイミングを知る事が出来る（図11参照）。

図 11 「Predicttime」機能の使用例

3.2 Screen Capture 

自分の空域上を飛行する航空機の今後の変化を予測して

くれる機能である。2機の航空機が今後、合流の可能性

がある際等、合流する空域を選択するとシステムが予測

して合流ポイン トを確認できる。予測時間と予測表示領

域の拡大縮小を行う事が出来る （図12参照）。
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例：屈汎と8AI9/6が合玉する可記蛉あぶ穴匹士t（叩匹虜船でっa面mるのb囀伐する．

図 12 「ScreenCapture」機能の使用例

3. 3 Touch Input 

忙しい状況になった際、タッチインターフェスにより

入力の操作を行う事が出来る機能である。高度、飛行方

向と速度の入力をスクロール操作によって出来る（固

13参照） 。

例：Afll1781"1してクッチ擾ケで釦紅11“"こ下11Qo

図 13 「TouchInput」機能の使用例

4. まとめ

制作した航空管制卓のコンセプ トモデルの実装を進め、

今後は、電子航法研究所との共同で実装評価を行い、結

果を踏まえ、プラッシュアップを進めていく。
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利用品質メトリック SIGの発足

平沢尚毅＊1 伊藤潤*2 鱗原晴彦” 早川誠二＊4

Launching a SIG for Quality in Use Metric Study 
*I T __ -T,_1_•2 TT_ -1.・1 -TT_1 _1 -_*3 Naotake Hirasawa.,, Jun Itoh*2, Haruhiko Urokohara*3 and Seiji Hayakawa*4 

Abstract -A special interest group for st1.1dying quality in use metrics was launched to apply Human Centered Design 

to system/product development more widely. The SIG is consist of two working groups (WGs); service quality WG  

and UI(HMl) quality WG. In addition some experts from software development or software quality communities and 

so on support the SIG. Many and vaiious metrics related to quality in use would be expected to be collected through 

the operation of the SIG. 

Keywords: Quality in Use, Quality Metric, UI 

1. はじめに

利用品質を向上させるための方策として、 ISO

9241-210 [1]に代表されるようなプロセスアプローチが

ある。プロセスアプローチは、現行のプロセスを分析し、

ユーザビリティを高めるために必要なプラクティスを改

善あるいは付加してゆく。この結果、ユーザ要求定義や、

ユーザビリティ評価といったプロセスの導入が進めるこ

とができる。

一方、利用品質は利用者から見た品質概念である。

IS09126-1[2]においては、ソフトウェア品質特性は、利

用品質とシステム品質に大別されており、 利用品質はシ

ステム全体の品質を考える上で重要な位置づけにある。

近年では、システムの品質問題は、自動車の安全問題な

ど、社会に与える影響の大きさが認識されつつある。ソ

フトウェア品質監査制度[3]を確立する動きや、経産省の

指導による情報システムの信頼性プロジェクト [4]が見

られる。更に、 国際規格の領域では、 IS09126や

IS014598[5]などのソフトウェア品質に関するいくつか

の規格が ISO/IEC25000 -Software product Quality 

Requirement and Evaluation (SQuaRE)シリーズ[6]とし

て統合されている。

このような流れから、人間中心設計はより利用品質の

向上に寄与することが求められていると考える ことがで

きる。その一つが、利用品質に関わる品質メトリックの

*l :小樽商科大学
*2 :ソニー（株）
*3 :株式会社U'eyesDesign 
*4 : NPO法人人間中心設計推進機構
*l : Otaru University of Commerce 
*2 : Sony Corporation 
*3 : U'eyes Design Inc. 
*4 : The Human-Centered Design Organization 
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提供であり、そのための研究事業を促進することが、利

用品質メトリック SIGの目的である。

この SIG運用の結果、人間中心設計の実務者の範囲を

システムエンジニアや品質エンジニアまで拡張し、利用

品質に関連したメトリックを蓄積し伝播することが期待

できる。

2. SIGの活動

2. 1 運用体制

SIGの活動は、活動全体を推進 ・調整するステアリン

グ部門と、具体的に活動を展開するワーキンググループ

によって推進される。現在のところワーキンググループ

には、製品の UI(HMI)の品質測定を研究するグループと、

製品が提供するサービス品質測定を研究するグループが

ある。活動の進展によっては、ワーキンググループが増

える可能性もある。また、ワーキンググループのテーマ

を補完する重要な研究課題にアドホックに取り組むチー

ムがある。現在は、経営上の観点から KPIと利用品質と

の関係を探索するチームや利用品質に関わる国際標準の

審議を支援するチームなどがある。

更に、今回の SIGの特徴として、ソフ トウェア開発、

ソフトウェア品質、プロセス品質などの分野の専門家の

協力を得たことがある。これらの方々には、 SIGの成果

を広く活用してもらうために、成果の方向付けや形式な

どをアドバイスいただく 。また、 HCD活動の広報のあり

方もご助言いただく。

2.2 活動実績

2013年度 HCD-Netフォーラムにおけるパラレルセッ

ション「システム開発の成否を握る ！HCD/UXD一品質マ

ネジメントと利用品質を考える一」においてSIGの発足

が紹介された。その後、 7月 12日に芝浦工大にて、第 1

回ワークショップが開催された。ここでは、ワーキング

グループの活動目標の説明があり、グループ分けが行わ



れた。その後、これまでに 2回の (9月11日、 11月28

日）ワークショップが開催されている。

IアドホックG|
・手暁品貨の経宮管理との連動
• ISO 25061<"辺刀貢献

図1 SIGの体制

Fig. l Organization of SIG 

2.3 ワーキンググループ

このSIGには、前述のように 2つのワーキンググルー

プ（以下WG)がある。それぞれの概要について解説する。

■サービス品質WG
サービスを「システムがユーザ体験を通して提供する

付加価値全般」と定義した場合、まとまったシステム全

体がユーザに提供するサービス品質の測定を探求するグ

ループである。サービス品質の考え方自体があまり共有

されているものではないため、参加メンバー間で議論し

ながらサービス品質の考え方を整理することから始めて

いる。そもそも利用品質と近い考え方であり 、両者の関

係t生も厳論してゆく必要がある。

■UI (HMI)品質
UI (HMI)品質は、画面や操作ボタンといったシステム

構成要素の品質である。サービス品質を確実に「伝える」

役割を担う。UI品質の良否は、 UI設計要素の何かに「症

状」として現れる。そのため、この何かを特定すること

によって、 UI品質を診断することができる可能性がある。

WGでは、これを UI品質メトリ ックとし、探索、発見す

ることを狙いとしている。

■ 「測ってしまおう ！」プロジェクト
サービス品質あるいは UI品質メトリックを見いだす

ために、実際に品質を測定し、メトリックを探索する活

動を行っている。現在、 Android端末およびiPhone端末

について、操作や使用感を測定し、両者の差異を決定す

るメトリック候補を抽出する実習を行っている。この実

習を通じて、メトリックを抽出するプロセスを探索する

とともにメトリックの特性を理解することをねらいとし

ている。

2.4 セミナーの実施

SIGでは、＼VGの活動と並行して、利用品質に関する理

解を深めるためのセミナーを企画運営している。10月30

日は、利用品質に関連した国際規格である、IS025060[7]

等の規格について国内審議委員の皆さんに解説いただ＜

場を設けた。参加者は日頃感じている課題についても議

論する場があり、セミナーを通じて知識を深めることが

できた。今後も、ア ドバイザーなどからの協力を得て、
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セミナーを企画する予定である。

3.今後の展開

今年、 7月に発足した利用品質メトリック SIGは、3

年間の活動を予定している。今年度は、あまり馴染みの

少ないメ トリ ックの概念を理解し、導出の考え方を習得

し、メトリックの事例を探索することを目指している。

次年度は、更に、多くのメト リックを収集する。また、

これまで設計活動で活用していた暗黙的な尺度の中から

メトリックとなりえるものを抽出 ・収集することも検討

してゆきたいと考えている。最終年度は、それまでに得

られたメ トリ ックを収集し、ソフ トウェア品質などとの

整合性を図り 、広くエンジニアリング関係者に活用して

もらえるように編集 ・出版することを考えている。

また、このような成果物を産出することによって、前

述のような監査制度などにも応用できるように提案を図

ってゆきたいと考えている。
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人間中心設計プロセス実践と阻害要因

企業調査 (2012年）
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Human-Centered Design Process -Practice and Obstacles 

The Japanese companies survey 2012 
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Abstract: The objective of this research is to cla1ify the relationship between the practice of the human-centered design (HCD) 
and the obstacles for applying its approach, based on the research on several factors in the HCD processes in the development of 
hardware devices with the embedded software such as office equipment, home electronics and information equipment. Also 
discussed are the structure of the obstacles factors in applying the HCD processes in real settings and the way to make better use of 
the HCD processes to avoid such obstacles. 
Keywords: Human-Centered Design, Usability, Usability Engineering 

1.はじめに

日本の多くの企業は，さまざまな業界において，提供する

製品 ・サービスの競争力を高めるべく，機能 ・性能の向上に

技術力を注ぎ成長を続けてきた．しかし，多機能 ・高性能で

あれば売れていた製品 ・サービスも導入期 ・成長期を経て成

熟期を迎えると，競合企業間での機能・性能による差別化が

できなくなり，ユーザは「どれを買っても同じなので，買い

やすいもの • 安いものを選ぼう」と考えるようになる結果，

価格競争になってしまい企業収益が悪化 していくこととなる．

そうならないように企業は，機能・性能ではなく製品 ・サ

ービスのユーザビリテ ィを高めることで差別化をしたり，競

合他社が気づいていないユーザが本当に望んでいる価値を見

つけて提供したりと，顧客満足度の向上のために，さまざま

な努力を行う必要がある．

2.人間中心設計プロセス

企業では，顧客満足度を向上するために人間中心設計プロ

セスが導入されるようになった．人間中心設計プロセスとは，

人間（ユーザ）の立場になり，常にユーザのことを中心に考

えて，企画 ・設計 ・品質保証などを行うことで，ユーザビリ

ティが高く，顧客ニーズに合致した製品 ・サーピスを提供で

きるようにしようとする考え方である

人間中心設計プロセス（囮1)は， 1999年に1S013407:1999 

(JISZ8530: 2000) 「インタラクテイプシステムにおける人間

中心設計プロセス」として制定されたこと をきっかけに， 日

本の製造業の現場においても取り組みが始まった［lJ.人間中

心設計プロセスは， 1)利用状況の把握と明示， 2) ユーザ

の要求事項の明示，3) ユーザの要求事項にあった設計によ

る解決策の作成， 4)要求事項に対する設計の評価，という 4

つのアクションで構成される．ユーザのことを良く知り，ユ

ーザが望むものを理解し，ユーザの望むことに対する解決案

を作成し，それが本当にユーザの要求を満たしているか評価

することで，顧客欄足度の高い製品 ・サービスを生み出す．

そして， 2010年にIS013407は， ISO9241-210 :2010 

「Ergonomicsof human-system interaction --Part 210-

Human-centred design for interactive systems」として改

訂された．改訂の大きなポイントはユーザーエクスペ リエン

スについての定義が記載されたことである．ユーザビリティ

だけではなく，製品・サー ビスを使用することでユーザにど

のような魅力的な経験を与えるかといった点に考えがシフト

してきた事を表している [2].

人問中心設計 ———• '）利用状況の
必要性の特定 把握と明示

虚農五→完：宮＼品嘉畠

＼＆攣／
解決案の作成

図1：人間中心設計プロセス
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3.先行研究

前述のとおり人間中心設計プロセスの実践は，企業が価格

競争に陥らず生き残っていくために重要であるしかし， ISO

はプロセスを示しているだけで，具体的にどのように導入し

ていくかの道筋が示されておらず，企業においては人間中心

設計プロセスの実践度合いをどのようにして上げて行くか，

現場で試行錯誤を繰り返している状況である．

人間中心設計プロセスの実践度合いを上げる方法について

は，いくつかの研究が行われてきた例えば，人間中心設計

プロセスの導入効果を具体的に示すことで，実践度を上げよ

うとする研究である経営層への導入効果を示す研究と，開

発現場への導入効果を示す研究があり，それぞれトップダウ

ン，ボトムアップによる導入の促進を期待したものであると

言える．

前者では， （社） ビジネス機会・情報システム産業協会が，

商品企画時における人間中心設計プロセスの導入効果をまと

めている [3]．上流の商品企画時において人間中心設計プロセ

スを活用することがユーザビリティ向上に最も効果的である

とし，ユーザビリティが向上した場合の期待効果を，開発コ

ス ト・市場損失コスト ・ 売り上げ • お客様の利用品質という

観点で列挙しているしかし，導入のための具体的な方策が

示されているわけではない．

後者では，谷川らが，人間中心設計を適用することで得ら

れる効果を，開発プロセス（企画 ・提案，要件定義，設計 ・

開発，テスト， リリース）とステークホルダー （ユーザ ・顧

客営業設計開発，保守）を紐づけて説明している［4].こ

れにより，開発現場への人間中心設計導入の動機付けの手段，

および人間中心設計を導入した開発プロジェクトがその効果

を確認するための手段として活用できるとしているしかし

ながら，前述の研究と同じく，導入のための具体的な方策が

示されているわけではない．

いずれの先行研究も具体的な効果 ・方策を示すには至って

おらず，必ずしも導入の促進につながるとは言えない．別の

アプロ ーチとして，早川 らは，企業の現場での実践度を上げ

て行く道筋を示すため，アンケート調査をもとに企業での人

間中心設計プロセスの導入における個別プロセスの実践度合

いと実践における阻害要因について明らかにしている［6].そ

れにより，阻害要因を取り除くための方策が明確になれば，

導入が進むことが十分に考えられる．

4.目的

本稿では，早川らと同等の調査を実施し， 2009年の早川ら

の調査から3年経った2012年において実践度は上がったのか，

阻害要因は減ったのかといった状況を明らかにするそして，

両者を比較することにより企業において人間中心設計プロセ

スがどのように位置付けされているのかを明確にするととも

に，導入が進んだケースについては成功事例を収集し公開す

ること で，導入の道筋を示す．

また， ここ数年，潜在ニーズを抽出するための人間中心設

計手法の一つとして行動観察が話題になっているが，早川ら

の調査が行われた2009年には，まだ行動観察は一般的ではな

かったため調査は行われていないよって，今回は，行動観

察に関する調査を追加し，同様に実践度合いと実践における

阻害要因について明らかにすることで，行動観察の導入の道

筋を示す[7].

5．調査方法

表1に示すように，人間中心設計プロセスを，戦略 ・企画 ・

設計 ・品質保証 ・販売／サービス・長期モニタリングまでの

製品ライフサイクルに関わる基幹プロセスと，情報収集／活

用 ・ユーザビリティ評価環境設備・ガイドライン／標準化 ・

専門人財育成 ・啓蒙など実践度向上に寄与する支援プロセス

に分類し，個別プロセスに対して，圏2に示すようなアンケー

ト調査により「1．仕組みとして確立されている」 「2．一部商

品 ・プロセスで実践している」 「3．取り組まれていない」の3

段階でその実践状況を確認した．

次に，表2，表3に示すように，個別プロセス毎に「フィール

ドにおける行動観察に協力してくれる実ユーザを見つけられ

ない」 「フィ ールドにおける行動観察に時間とコストがか

かりすぎる．効率的な手法がない．」など質問紙側で阻害要

因の例を挙げ，囮3に示すようなアンケート調査により「1.

当てはまる」 「2．一部当てはまる」 「3.当てはまらない」の3

段階でその当てはまり度を確認した．さらに， 「上記外の阻

害要因や課題がありましたら記入ください．」と自由記述に

よる調査を行った．なお，行動観察に関する質問は企画プロ

セスに含めている

アンケート調査の対象は，事務用機器 ・家電製品 ・医療機

器などのハー ドウェアを製造 ・販売するメーカ 13社で，各社

内において人間中心設計に対する知識が高い担当者へ回答を

依頼した
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表1：人間中心設計の個別プロセス

• ~ 

茎ロセス MP4 市瘍葵茨にもと火験計変夏 OP2 継続使用実凡切罰翌

S P  DP2 的棉種の狂踵、クレーム駒査 MP5 実使用環境での評僑 OP3 長期使用におナる要求肛西

SP1 ューザピリティI項的も商品、市
場爾詞の立案

DP3 HCDI遭するぽ廿雲末の確i? OP長男汗ニタJンブロセス OP4 長期便用にもとづq只計変更

SP2 ユーザー研究計酪立案と実施 DPヰ 試f乍1焦の制作 OP1 長期使用Iこ庸するHCO訴画の OP5 長期的モニタ）ング立案

SP3 ユーザー要求予測 OP5 験計試作のユーザピl月ニィ評偏 支ロセス

SP4 HCDコンセブトの立案 QP寧侶丑ヲロセス P恒韓収集／活月もロセス HPl用ヨ人材育成ガコ乙し

SP5 ば Dコンセブト収平ほ OP1 品貨保証のおプるばX計画ゆ立 tP1 ユーザビリテ4閲連1量韮の収菓と HP1 専門分野の社内研修糾度案 蓄積、活用

pp企 OP2 ユ→サ'tq)和に餃けら品費閑追罪査 UPユー如庁呑判軍謬埃翠偏ヴロセス HP2 専門分野の社内岱定訓度

PP1 
該当製品にお1る｝HC区社全倍

OP3 ユ-ザピリティ1:tl肘る要求のウ UP1 ユーサビリテ石テストラボ、i祖 HP3 専F輝妍ャリアブラン計画立案 エイト付け 虚饂

PP2 ューザーの利用伏兄岡歪 QP4 試9乍勁制作（註計変更の実施 UP2 社内モこター制度0.)f鼻区、遠用 HP4 戌 ：a年ぶ炉叫li事能力の
育成

PP3 ューザーの要求の定器 QP5 冥ほ用テストCーサ℃）テ1評｛面〉 IJP3 社外そ:}制度の精西、遥用 El",毀記和貶ス

PP4 ブロトタイブのf乍底 MP!配已勺・→つゴロ巳 GPガイドラィン／芸埠北プロセス EP1 経宮トッブとの相談会

PP5 ブトタイブのユーサピリティ評i西 MP1 阪売／サーピ刀こお:tるHCO計 GP1 ューザピリティ設計ガイドライン EP2 ャれ芍啓禁イヘつノトの実施画の立案 の楚傭

〇只涙計ブロセス MP2 対閥合〈市携）満足度評価 GP2 
ユーザピリテ4貨計墨準、憬準の

EPJ 社呼品翠ツールの笠｛届空偏

DP1 註計におlj'!,HCO計画の立案 MP3 要求核趾 GP3 屯 Dブロセス璽準の望偏

表2：基幹プロセスの阻害要因

基幹ブロセス

SP戦酪ブロセス hPP19個別ユーザーよりも大口顧客、販売要求、クレーム対応が優先される

hSPI HCDに関する明確な取り組み方針がない hPP20企画段階でプロトタイブを作成しない

hSP2ユーザビリアイが顧客にとって霊要な品質の一つであるという意謙がない hPP21デザインコンセプト、ブロトタイブの評価がHCOの観点から行われていない

hSP3 HCDブロセスが社内で認知されていない DP設計プロセス

hSP4 HCDブロセス実践の費用対効果が不明確である hDPlブロトタイブの作成が既存ブロセスに組み込みにくい

hSPSそもそも製品開発がブロセス指向ではない hDP2基本設計の評価がHCDの観点から行われていない

hSP6ユーザピリティ評価活動のみがHCDという誤解がある h0P3基本設計の改善活動がHCDの観点から行われていない

hSPJ HCDブロセス自体の体系化ができていない（遅れている） hDP4詳細設計がHCDの観点から行われていない

hSPB自社にあったHCDブロセスを模索中である hDP5活用できる人間特性（人間工学）のデータが少ない

hSP9既存の製品開発ブロセスにHCDブロセスが組み込まれない hDP6ブロセスではなく、個人の能力に依存している

hSPlO適切なコンサルタントがいない外部からの指導が受けられない hDP7設計者自兵が要求を評価する仕組みがない

PP企画ブロセス hDPBユーザピリティよりも製品の基本性能、コストが優先される

hPPI HCDにかかる業務負荷を考慮した商品開発計画になっていない hDP9納期的な制約があってHCDブロセスを実践できない

hPP3ユーザーの範囲が広く、特定できない hDP10短納期の開発の中で．従来にない提案型の解決策をどのように検討するかが課題

hPP4利用状況把握が特定のユーザーに傷る OP品質保証プロセス

hPP5利用状況把握がしにくい新製品の場合の開査方法がわからない妥当性が不明確 hQPIヒューリスティック評価のプロセスが確立されていない

hPP6具体的な利用状況把渥の方法詮がわからない hQP2ユーザビリティの改善が量産試作の段階まで親いている

hPP7利用状況把握の時間と予算が確保できない hOP3ユーザビリティ評価の手法．スキルにばらつきがある

hPP8利用状況把握の重要性が認識されない hQP4個々の問題点は指摘できても、 ユーザピリティ評価結果全体に璽み付けができない

hPP9フィールドにおける行動観察に時間とコストがかかりすぎる、効率的な手法がない hQP5ユーザピリティ評価の効率化と納得性の向上が必要である

hPP10フィールドにおける行動観察を行なう体制が整備されていない hQP6ユーザピリティ評価の標準化が遅れている

追加質問 フィールドにおける行動観察に協力してくれる実ユーザーを見つけられない hQP7特定タスクのみの評価で．フィールド詞査の実施は困難である

追加質問フィールドにおける行動観察に時間とコストがかかりすぎる．効率的な手法がない hQPB設計変更の手間、コスト負担への妥当性を示せない

追加質問 アンケートやインタビューで十分で、フィールドにおける行動観察のメリットがわからない hQP9ユーザピリティ評価により抽出した問題点の対策実施には強制力が無い

追加質問フィールドにおける行動観察から問題解決に結びつかない、分析に時間がかかる MP販売／サーピスプロセス

hPPl 1ユーザー要求から機能の割り当てにつなげる仕様書がない hMPIユーザピリティがセールスポイントになるという意誨がない

hPPI 2企画の狙いに｀ HCDの観点が入っていない従来品質とコストのみ hMP2企画の意図（商品コンセブト）が販売にうまく伝わらない

hPPI 3効率的な要求抽出の手法がない hMP3顧客のユーザビリティに閲する声が商品企画、戟略に反映されない

hPPI 4ユーザーから新たな要求が抽出できない hMP4競合機とのユーザピリティの比較評価が行われない

hPPI 5コスト、納期の影響で要求抽出が難しい OP長期モニタリングカコセス

hPPI 6企画担当者は、商品性、事業性の検討で手一杯である hOPIユーザビリティ推進部門が主体となって実施していない

hPPI 7企画を巻き込んだ要求抽出の活動になっていない hOP2導入後の利用状況調査（観察）までは行われていない （仕組みとして未確立）

hPP18企画段階でユーザー要求に対する認藍が低い

※hPP2は欠番
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表3：支援プロセスの阻害要因

會 尋 啄翠：努姿
溶 支撞プ3セベこ 瓢 d 燎

IP情報収集／活用ブロセス

hlPl社外の関運情報、先進事例の入手が難しい

hlP2関連情報が活用できる仕紐み（データペース）になっていない

UPユーザピリティ評価環境整備

hUPlユーザピリティテストラポの設備投資が難しい

hUP2評価において開発情報の機密保持と客観性確保の方法が未確立である

hUPJ社内モニター制度の実施、維持管理が難しい

hUP4社外（実ユーザー）モニタ＿制度の実施、維持管理が難しい

G”iイドライン／標準化プロセス

hGP1現場で活用できるユーザピリティに関するガイドラインがない

hGP2ユーザビリティ設計基準、標準が未確立である

hGP3ユーザビリティ評価基準、標準が未確立である

hGP4デザイン（見た目）に関するガイドラインがない

hGP5プロセスの標準化が難しい

HP専門人材育成プロセス

hHPl専門人材育成のためのカリキュラム、仕組みがない

hHP2 HCDプロセスをマネージメントする人材がいない

hHP3利用状況把握の人材をどのように育成したらよいのかわからない

hHP4要求抽出、分析を担当する人材（リクワイヤメントエンジニア）がいない

hHP5ユーザビリティ評価を担当する人材がいない

hHP6社内でHCD専門家として認められない

hHP7商品企画のメンパーがHCDを十分理解していない

hHPB商品企画のメンバーにHCDを担当する人がいない

hHP9適切なコンサルタントがいない 外部からの指導が受けられない

EP啓蒙プロセス

hEPI HCDに関するトッブの関心が薄い 理解がない

hEP2商品事業部間で取り組みに温度差がある

hEP3適切な啓蒙策（イペント、ツール）が実施できていない
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図2：アンケー ト調査票 （実践度 ：抜粋）
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図3：アンケー ト調査票（阻害要因 ：抜粋）

蕊

また，阻害要因に関しては， 「1.当てはまる」と回答され

たものを0.0ポイント，「2.一部当てはまる」を0.5ポイント，

「3.当てはまらない」を1.0ポイントとし， 13社平均をグラフ

（図5)に表した．グラフは上部に行くほど阻害要因が当ては

まらず，下部に行くほど阻害要因が当てはまるということに

なる．なお，比較のため， 2012年で追加した行動観察の阻害

要因に関してはグラフに含めていない．

2012年のアンケート調査結果で， 2009年に比べ有意差

(p(0.05)が認められたものは， 「hSP6ユーザビリティ評価活

動のみがHCDという誤解がある」 「hSP7HCDプロセス自体の体

系化ができていない（遅れている）」 「hEP2商品事業部間で

取り組みに温度差がある」という阻害要因が当てはまらなく

なった良いケースと「SP2ユーザ研究計画の立案と実施」「SP4

市場導入戦略 (HCDコンセプト）の立案」 「SP5HCDコンセプ

トの評価」 「OPl長期使用に関するHCD計画の立案」 「OP2継

続使用（利用）実態の調査」 「OP3長期使用における要求調

査」についての実践度が下がった悪いケースである．その他，

変化があった項目を見ると，設計 ・品質保証プロセスの実践

度が上がり，専門人材育成プロセスの実践度が下がっている．

また，ユーザビリティ評価環境設備プロセス関連の阻害要因

が減り，設計・販売／サービス ・専門人材育成プロセス関連

の阻害要因が増えている．

これらをまとめると， 2009年より 2012年において良くなっ

た要素は， 「体系化」 「試作機の制作」 「ユーザヒ‘‘リティの

ガイドライン整備」 「プロセスヘの組み込み」 「社内モニタ

ー制度」 「マネジメントできる人材」 「事業部間の温度差」

であり．反対に悪くなった要素は， 「戦略 ・企画での活用」

「長期的モニタリング活動」 「社内専門家育成」 「基本 ・詳

細設計での活用」 「顧客の声の反映」 「社内啓蒙」 「社外コ

ンサルの活用」 「人間中心設計担当者の評価」である．これ

らの分析結果を図6に図示した

社内に人間中心設計という考え方は浸透したものの，効果

がもっともわかりやすい試作機のユーザビリティ評価に活用

が固定化されてきたと考えられる．ユーザビリティ評価を支

援する社内モニターやガイドラインなどは充実し，複数の製

品に対して水平展開できている． しかし，人間中心設計担当

者はユーザビリティ評価のマネジメントという役割が主とな

ってしまい，それ以上の人間中心設計の啓蒙を図るための社

外コンサルの活用や人財育成は行われなくなってきている．

手間のかかる長期モニタリングも取り組まれていない．

人間中心設計がユーザビリティの向上という目的を果たせ

るようになったところで活動が鈍り，魅力的なユーザーエク

6.アンケート調査結果 スペリエンスを実現した製品 ・サービスを生み出すために重

13社からアンケート の回答を得た．実践度に関しては，「1. 要な戦略 ・企画プロセスおよび設計プロセスの上流での実践

仕組みとして確立されている」と回答されたものを1.0ポイン 度が下がってしまっているという状況が見えてきた．

ト，「2．一部商品 ・プロセスで実践している」を0.5ポイント，

「3．取り組まれていない」を0.0ポイントとし， 13社平均をグ

ラフ（因4)に表した．グラフは上部に行くほど実践度が高く，

下部に行くほど実践度が低い．
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図4：アンケート調査結果 （実践度）

，
 

c
d
3
£
 

p
 

•• 
,
 

c
d
3
q
u
J
 

-
d
3
U
 

6
d
H
4
 

•
•
9

・
・
・8
d
H
4
 

．．
．

．．
． 
L
d
エu

c
d
H
4
 

｀
 

足
玉

HI

ご

d
H
4

C
d
エL

n
d
H
4
 

l
d
H
4
 

C
d
0
4
 

C
d
S
>
l
G
P
 

-
d
9
-
i
 

．．． 
疇

d
n
r
＿

.
,
 

＇ 
ー

C
d
0
4
 

u
 

z
d
n
u
 

r
d
n
u
 

p
 

z
dァ
t
-

L
d
-u
 

ーヽ

n
d
0
4
 

゜

l
d
0
4
 
．
 

2
A
W
L
 

r. 

c
d
rJ
u
 

g
至

M

-
d
『
↑
U

，
 

8
d
0
4
 

．．
 

，
 

に。
q

ヽ
~

9
d
o
u

因

OP

要

5
d
o
u
 

ミ

d
o
u

C
d
0
4

害

C
d
O
'l

且

l
d
0
4

n
 ,＇‘、果

O
Ld
o
u
 

．．．．．．．．．． 

6
d
0
4
 

翌
見

結

L
d
o
u

査

OP

調

O
d
0
4
 

．．．
 

，
 
．．．．． 
O

d

g

 

2

i

g

ト

g

o

u

 

"
d
o
q
 

•• 

[
3

•

印

ケ

-
C

＆ニ

ン

O
C
&
q
 

6
§
も

ァ．．
 

5
 

-

8
-
g
f
L
 

図

L
L
a
全

O
K
n
d
q
 

s
:

｀
J
q
 

工k
k
-
―

c
k
"
d
L
 

••••• 

u
e
d二

Pp. 

こ
n
d
l-

O
K
わ
ニ

o
d
d
q
 

•• 
a
d
d
t
-

k
d
d
u
 

9
d
d
4
 

ヽ
•
•
…
…
,
．

O
d
d
4
 

......... 9
,

．
 

r
d
d
r
 

C
d
d
4
 

-
d
d
u
 

•••••• O
l
a
s
£
 

6
d
S
4
 

8
d
S
4
 

L

お
u

ー・・・・・・

デ

d

S

4

p

••••• 

'．
S
 

5
a
S
4
 

-

＂d
度

I
 

C
d
S
>
l
 

C
d
S
4
 

．．．．．．．．．．
．．．．．． 

l
d
S
4
 

.•••••••.•••• 

，．, 
•• 

,
1
 
..•. 

r.
，
 

•••••••••• 

,.-••••••••••• 

,…；
9
 .... 

，
 
．．．．． 
,
 

,

0

.

8

.
、
6

5

4

3

2

,

0

o

u

o

o

 

，
 

o

o

u

9

,

 

會

［＇ ル饂
サ．．
 
エ外社

会社

画

画

―
―
画

声

企

L
企

企

．．
 
ご
冒
▼
ー

顧

↓

―↓
1

＿↓ 

HCDマネージャ

社員

ロロ -
.• • 
-
l"畢
．
 

9―
 ー

（良くなっt-.l

一
HCOの理解

I|品質保証
/［品質保証

〉［品質保証

図6：アンケート調査結果の分析

＼こrに

-29 -



7．インタビュー調査結果 （失敗事例と成功事例）

アンケー ト調査で自由記述が多かった5社の担当者に対し

てインタビューを実施し，アンケート調査により明らかにな

った課題について原因を詳細に調査した．担当者の発話内容

を分析した結果，社内で抵抗にあって甜入できなかった，導

入はしたものの効果が出なかったなどといった失敗事例53件

と，苺入がうまくいった，効果が出たなどといった成功事例

79件を抽出することができた．

そして，これらの合計132件の事例をK-J法で分析し，失敗

の4つの理由「自社に合った方法が確立できていない」 「効果

を示せていない」 「目標が共有できていない」 「上流工程に

入り込めていない」と，それらの課題を解決し導入を成功さ

せた「やさしい言菓を使う」 「開発プロセスにフィットさせ

る」などの12の方策を抽出することができた．失敗事例と成

功事例を対比して示す．

7. 1自社に合った方法が確立できていない

(1) 失敗事例

・ 「人間中心設計に関する横文字の用語や知識をゴリ押しす

ると拒否反応が出た．」

・ 「仕事が増えるのが嫌だと反対された．結局，時間がかか

るから中止になった．J

・ 「ユーザビリティ評価ルームがないためユーザビリティ評

価が実施できない．」

・ 「人が少なくゆとりがないため実践してもらえない．」

(2) 成功事例

(a) やさしい言葉を使う

・ 「社内でなじみのある言葉に置き換えた．」

一般的に使用されている用語であったとしても，社内で

通用する言葉とは限らない．人間中心設計を各プロセスで

導入していくには，複数の担当者の協力が必要となる場合

が多い．社内の多くの人から理解を得られるようにするに

は，社内でなじみのあるやさしい言葉に骰き換えると良い．

(b) 開発プロセスにフィットさせる

・ 「判断基準を許容限界 ・推奨値の2レベル設けた．」

とにかく早く安く開発し，ユーザビリティはそこそこで

良いという製品もある．人間中心設計手法を完全な形で活

用するのではなく，製品の特性に合わせてレベルを変え，

最低限のエ数で効果が出るような検討をすると良い．

・ 「担当者がどちらの仕様にするか悩んでいる時に，人間

中心設計手法を使った．」

最終的に顧客満足度が向上するといったメリッ トを訴え

ることも重要であるが，担当者にとってはエ数が増えるだ

けと感じる場合がある．担当者の仕様検討の悩みを解決し，

結果として仕事品を減らすことができる点を訴えると良い．

(c) 箇易版を作る

・ 「各手法の簡易的な実施手順を作成し，クイックにでき

るようにした」

・ 「担当者が身近に感じて，実施してもらえるようにする

ため，ツールに落と し込んだ」

・ 「ショールームでユーザビリティ評価を実施できるよう

にした．」

人間中心設計手法を完全な形で活用することにこだわら

ず，ある程度の効果が見込める簡易版を作成するまずは

活用することから始め，担当者に成功体験をしてもらうこ

とが導入のきっかけとなるまた，ツール化 ・テンプレー

ト化することで，いつでも誰でも節単に活用できるように

することも重要である ．ユーザビリティ評価については，

専用の評価Iレームがなくても，簡易に実施できる方法を検

討すると良い．例えばショ ールームを使って実施すること

で，ユーザビリティ評価の実施の様子をショールームに来

たユーザに見せることが可能となるため，ユーザヘのアヒ°

ールにもなり一石二鳥である ．

7. 2効果を示せていない

(1)失敗事例

・ 「経営効果を示さないと，仕事として認められない．しか

し，何をもって効果があったと判断できるのかがわからな

し‘.」

・ 「売上やシェアを見たが，ユーザビリティの効果だけかど

うかは，なかなか判断が難しい」

(2)成功事例

(a)他社と比較する

・ 「他社製品と比較して，メンテナンス作業のしやすさや

トラプル対応のしやすさランキングなどを作成しトップの

会議体で示した．」

経営陪は他社との比較に敏感であることが多い．ランキ

ングを示せば他社に負けていることが一目瞭然であるため，

人間中心設計プロセスを導入し1位を目指 しなさいと言っ

てもらえるようになる．また，ランキング算出時に，例え

ばメンテナンス作業であれば，カバーの開けやすさ，消耗

品の数，交換手順数などのパラメ ータを客親的な数値で示

すことで，開発部門に納得してもらえるとともに， 1位とな

るための数値目標を基準化できるので，後継の製品も 1位と

なるように設計する こと ができる．

(b) 社内の比較をする

「クレーム比率が下がったことを示す．」

・ 「サービスマンが呼ばれる回数が減ったことを示す．」

・ 「顧客満足度などの結果が分かるのは発売してから数年

後だが，それでも開発部門に結果をフィ ー ドバックする． 」

人間中心設計手法を活用した製品と，それ以外の製品と

で，社内データを用いて担当者が実感できる形で何らかの

成果を示すと良い．製品の発売後，すぐに計測できるデー

タは少ないと考えられるが，数年後であったとしても効果

を説明することで，担当部門のモチベーションを上げるこ

とができる．

(c) ユーザに見せる

・ 「ユーザビリティ評価をユーザに見せる ．」

ユーザにユーザビリティ評価を実施している様子を見せ

ることで使いやすさを追求していることをア ピールし，
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ユーザからの評価を得る．ユーザが良いと言っていること

に反対する こと は難しいため，導入の阻害要因を減らすこ

とができる．また，セールストークにすることができるた

め営業部門からの支持を得ることもできる．

(d)基準として公開する

・ 「実践例のデータから社内基準を作った．」

人間中心設計の知識を持つものが専門家的に実践するだ

けでは，専門家が参加したプロジェクト単発の実践で終わ

ってしまう可能性があるよって，小さくても成功事例を

出し，その手順を少しでも良いので社内基準とすることで

啓蒙を図り水平展開できるようにする．

7. 3目標が共有できていない

(1) 失敗事例

・ 「教育もやっているが，実施するかしないかは担当者の意

識次第であり ，取り組みがばらばらである．」

(2)成功事例

(a)業界標準を示す

・ 「メーカで集まって標準化した．」

業界団体などメ ーカが集まる場があるのであれば，最低

限の標準化を行い，それを社内導入のきっかけとする ．裏

付けができるため社内での説得材料になる．それ以降は各

社でカスタマイズを行いながら活用を増やしていくと良い．

(b)現状の良い点を認める

・ 「既存機種と比べて変わると ころ，変わらないところを

明確にする」

人間中心設計手法を活用する際に，現状での製品開発の

やり方を否定すると抵抗が非常に強くなる ．現状でも良い

製品が生まれている要素があるはずなので，それを十分に

認めた上で，人間中心設計手法の活用により ，さらに効果

が出ると考えられる箇所に対して必要性を示すと 良い．

(c)関連部門で同じゴールを持つ

・ 「改善ストーリ ーを関連部門全体で共有した．」

関連部門全体で共通認識を持つのは難しいことであるが，

まずはユーザにどんな価値を提供するのかという製品の改

善ストーリーだけで良いので共有する． 共通の話題ができ

ると部門間でディスカ ッションができるようになり，横の

つながりが強くなる，別部門の担当者と顔見知りになるこ

とで，今までできなかったことができるようになり，新し

いアイデアが生まれる．

7.4上流工程に入り込めていない

(1) 失敗事例

・ 「良い企画書を書き，良い製品を作ろうでは，いつもその

ために頑張っていると言われる．」

・ 「定着しているところは，ユーザビリテイテストのみとな

った． J

(2)成功事例

(a)要件定義への適用

・ ［開発テーマの最初の段階でユーザの困り事を元に提案

書と してまとめる ．J

・ 「ソフ トウェアのほうが，ューザビリティの開発を進め

やすいため，要件定義に人間中心設計活動を含めてしま

っ．」

どの部門も顧客満足度向上について考えているはずであ

り，人間中心設計プロセスを導入して顧客満足度を向上す

るといったビジョンだけでは動いてもらえないこの製品

はユーザのどういった困り事を解決し，ユーザにどういっ

た価値を感じていただくのかという具体的な提案をする．

どの部門もユーザの困り事は解決したいのでやりま しょう

となるその点を合意 した後で，やり方として人間中心設

計手法を活用する活用に際 しては， ソフ トウェアを持つ

製品であれば，そちらの方が改善しやすいため，ソフトウ

ェアの開発計画に人間中心設計手法を含めるよう努力する

と良い．

(b)行動観察からの特長づくり

次章にて詳しく説明を行う ．

8．行動観察に関する調査結果

8. 1行動観察について

人間中心設計プロセスのうち， 1）利用状況の把握と明示，

2)ユーザの要求事項の明示，に効果的な手法と して，近年，

行動観察が注目されている行動観察とは，文字通り ユーザ

の行動を競察する ことでさまざまな気づきを得ようとするも

のである．従来は， 1) 2) に対して，アンケー トやインタ

ビュー調査が行われてきたが，その場合，ユーザ自身が気づ

いている欲求や問題点などの顕在ニーズを問き出すにとどま

ることが多く，そういったものはどの競合企業も把握してい

る情報であり 差別化の要素にならないことが多かった．

しかし，行動観察では，ユーザがどのような状況で，どの

ように製品 ・サービスを使っているかの行動を観察し，その

結果を分析することで，ユーザ自身も気づいていない，言語

化されていない欲求や問題点などの潜在ニーズを導き出すこ

とができる．そして，潜在ニーズを満たす製品 ・サービスを

提供することで，ユーザにユーザビリティだけではなく，殻

くような使用体験を与えること ができ ，競合他社との差別化

を行うことができる [4,5]. 

8. 2行動観察に関するアンケー ト調査結果

行動観察の阻害要因に関しては，囮7のとおり， 6つの質問

により調査した．質問「ア ンケートやインタビューで十分で，

フィ ールドにおける行動観察のメリットがわからない」には

13社すべてで否定的な回答をしてお り，企業において行動観

察の必要性が認識されていることを示している．その一方，

質問「フィールドにおける行動観察に時間とコストがかかり

すぎる，効率的な手法がない」に対しては， 8社が「1.当ては

まる」， 5社が「2.一部当てはまる」と，調査した13社すべて

がなんらか当てはま ると回答している． 質問 「フィ ールドに

おける行動親察を行なう体制が整備されていない」も 9社が当

てはまると回答しており，質問 「フィ ールドにおける行動観

察から問題解決に結ぴつかない，分析に時間がかかる」，「フ
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ィールドにおける行動観察に協力してくれる実ユーザを見つ

けられない」も肯定的な回答が多い．

●1．当てはまる ●2，一部当てはまる ●3当てはまらない

・フィールド1こおlナる対象ユーザーの行動観察包ていな りl
し＼ ！ 

・フィールト1こおける行勁観察をテなう体制が望（扁されて i 
いない

・フィールドにおける行動観察に協力してくれる実ユーザー l 
訊つけ吋ない I 

・フィールドにおける行動観察に時閉とコストがかかりすぎ I 
る、効率的な手法がない l 

・アンケートやインタピューで十分で、フィールドにおける行 [! 
勁観察のメリットがわからない l 

・フィールドにおける行動観察から問題解決に結びつかな l 
い、分祈に時間がかかる しつ

図7：行動観察阻害要因

8. 3行動観察に関するインタビュー調査結果

インタビュー調査により，行動餓察の実践における阻害要

因を6件抽出した．具体的には． 「自社製品の納入先はセキュ

リティが厳しく行動親察の実施が困難」 「観察の仕方がわか

らない」 「ユーザ訪問とセットでないと理由がつけ られず，

自社製品ユーザなのでバイアスがかかってしまう」 「実ユー

ザでのユーザビリティ評価との違いが明確でない」 「効果が

社内で説明しにくい」といった阻害要因を抽出することがで

きた

8. 4調査結果の分析

アンケート結果とインタビュー結果より抽出した阻害要因

を分類すると図8のとおりとなった．調査を通じて，各企業と

も，製品 ・サービスを提供するにあたり，従来のアンケー ト

やインタビュー調査といった手法では不十分であり，行動観

察を行わなければならないという意識が高いことがわかった．

しかしながら，行動親察を実践した結果，得られたものがユ

ーザビリティ上の課題程度であり，期待していたユーザーエ

クスペリ エンスの向上に結びつくようなアイデア抽出につな

がるケースが少なかったため，行動観察の方法もしくは分析

方法がわからないという結論に至っていると推測される ．

企業の現場での行動観察の実践度を上げて行くためには，

行動観察の実施から，その結果を分析しアイデアを抽出する

までの一連の道筋を提示する必要があるだろう．山岡らは数

種類の方法論や事例を紹介しているが，個別の事例の紹介に

とどまっており ，かなりスキルの高い観察者でないと応用で

きない［8]. そのため「行動観察手法の標準化」 「効率的 ・簡

易的な行動競察手法の提供」 「行動観察結果の分析方法の提

供」といった一般化の必要がある．それとともに，行動観察

のメリットを説明できる魅力的な価値を導き出した事例を

紹介する必要もある

今回の調査では，空気清浄機について，購入後数か月経っ

たユーザ宅を訪問し行動観察を行ったと ころ，ユーザは部屋

の掃除や来客に際し，空気清浄器の向きを変更したり，別の

部屋へ移動したりするケースが多いことが分かり，そこから

後継機に全方向キャスターを搭載したところユーザの好評を

得たという事例が収集できた．ユーザビリティ評価では，事

前に決められたタスクでの課題抽出となるため，長期使用時

の課題の抽出は難しい．こういったアイデアを一つでも製品

に搭載することができれば，効果が理解され行動観察の導入

が進む．そのため，正式な行動観察調査の場ではなくとも，

日ごろからユーザと接する機会には， ユーザの困り事を見つ

けユーザを幸せにするにはどうすれば良いかを常に考えなが

ら，行動を観察したり話を聞いたりすると良い
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図8：行動観察調査結果

人間中心設計プロセスの導入効果についてさ

まざまな分析を行い，新 しい観点を提示してきた．

がら，

しかしな

導入の阻害要因を取り除き，導入を促進するための方

策については論じられてこなかった．

本稿では，アンケート調査により，人間中心設計という考

え方は浸透したものの，効果がもっともわかりやすい試作機

のユーザビリティ評価が活動の中心となってしまい，それ以

上の導入が滞っている企業が多いという状況を明らかにした．

そして，インタビュー調査により，導入がうまく進まなかっ

た失敗事例53件と，導入がうまく進んだ成功事例79件を収集

したそれらの事例を分析することにより，導入の課題を4

つの視点で示し，課題を解決し導入を進めるための12の方策

（表4)を示した
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表4：人間中心設計プロセス導入のための12の方策

視点 方策

各企業に合った方法を確立する やさしい言葉を使う

参考書や論文に記載されている通りに実践す 1 社内でなじみのあるやさしい言葉烈吏い，社内の多くの人から理解を得られるよう
るのではなく，各社の文化や要求に合った方法 にする
を検討する

開発プロセスにフィットさせる

1 2 製品の特性に合わせてレベルを変え， 最低限のエ数で実践できるようにする担
当者の仕様検討の悩みを解決し，仕事量を減らすことができるようにする

簡易版を作る

3 ある程度の効果が見込める簡易版を作成し，まず活用することから始める
ツール化・テンプレート化することでいつでも誰でも簡単に活用できるようにす
る

効果をホす 他社と比較する

金銭的なメリットだけではなく，社内外の比較， 4 経営層は他社との比較に敏感であるため， ユーザビリティなどの他社比較ランキ
ユーザの評価などにより効果を示す ングを示す

社内の比較をする

5 人間中心設計手法を活用した製品と，それ以外の製品とで、社内データを用いた
比較を示す

2 
ユーザに見せる

6 特にBtoB商品では ユーザビリティ評価をしている様子をユーザーに見せること
で，営業支援策として活用する

基準として公開する

7 手順を社内基準として示すことで，啓蒙を図り水平展開する

目標を共有する 業界標準を示す

ユーザヘの提供価値現状プロセスの改善点 8 業界団体などで標準化を行うことで社内各部門へ必要性を示す．

などを共有することで，関連部門が協力できる

ようにする

現状の良い点を認める

3 ， 現状の製品開発手法を否定せず，その中でも効果が出ると考えられる箇所に対
して実践する

関連部門で同じゴールを持つ

10 ユーザにどんな価値を提供するのかを共有する共有したテーマについて部門間

でディスカッションを行い，横のつながりを強くする

上流工程に入り込む 要件定義への適用

上流工程で必要性をアピールし，下流工程ヘ 11 企画段階でユーザがどういった困り事を持っているかの共通認識を持つことでそ

展開しやすくする れを解決する手段として上流工程に人間中心設計手法を提案する

4 
行動観察からの特長づくり

12 何か一つで良いので行動観察により，企画書で製品の特長として記載できるよ

うなアイデアを出す．
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本研究によってまとめられた，人間中心設計プロセスを導

入するための方策は，具体的であるため各企業の担当者にと

って利用しやすいものであると考えるこれらの方策を参考

に， 日本のメーカ各社が人間中心設計プロセスを社内に導入

し，ものづくりに活用することで，製品のユーザビリティを

向上させるだけではなく，魅力的なユーザーエクスペリエン

スを実現した競争力の高い製品を生み出せるようになれば幸

いである
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ux定量化を利用した投資対効果のアピール実践手法
森口 昌和＊1 柳沢尋輝＊1 野田 尚吉＊1

Practical Method to Convince of Return On Investment by UX Quantification 
Masakazu Moriguchi*1, Hiroaki Yanagisawa*1, and Hisashi Noda 

Abstract-In this paper, we tried to convince stakeholders of ROI, by quantifying UX. As a result, we succeeded in 

raising funds from them. 

Keywords : UX, Usability, UCD 

1. はじめに

筆者はこれまで、大小さまざまな業務システムのユー

ザビリティ改善やUX(UsereXperience)のデザインに関

わり、人間中心設計(UCD:User Centered Design)を考慮

したガイドライン化やコンサルティングを行ってきた。

ユーザビリティやUXを高めるデザインの一般的な手

法は、すでに様々な手法が存在している［l]。スマートデ

バイスなどの最新端末でのuxデザインについても言及
されている書籍がある [2]。

一方で、業務システムのユーザビリティやUXを向上さ

せるためには費用（作業工数）が必要になる。いくら良

ぃuxがデザインできると しても、費用を獲得できなけれ
ば、業務システムを改善できない。

ただ、実践してみると、思い通りにはならないことが

多い。一般的な課題ー一初」えば、文字が読みにくい、ボ

タンの配置が悪い一ーでは、その改善に対する投資対効

果が理解されないことが多い。特に業務システムは、単

ーな相手ではなく、多くのステークホルダがいる状況が

多いため、全員が納得するような訴求力のあるア ピール

が必要となる。

本稿では、改善すべき業務システムに対し、定性的だ

けでなく、ステークホルダ全員が納得する定最的な結果

で投資対効果をアヒ°ールすることで、投資獲得に成功し

た手法を紹介する。

2.評価対象

今回対象とした相手は、弊社グループ内で日常的に利

用されている勤務管理システムを運営している部署であ

る。この部署では、日々システムの機能強化を実施して

おり、個々の機能の性能面ではすでに問題ないパフォー

マンスを出しているが、社員からの要望がなくならない

のが現状である。

1 NECソフト僻 VALWAYテクノロジーセンター
1 NEC Soft, Ltd VALWAY Technology Center 

3.利用した従来の手法

筆者らは、まず以下で紹介する手法を用いて投資対効

果をアヒ°ールした。ただ、ある程度は納得していただい

たものの、投資を完全に引き出すまでにはいかなかった。

3. 1 ウォークスルー評価

エンドユーザのインタラクションを推定する定性的な

手法である。今回、エンドユーザが目的を達成するため

にどのような行動をとり、どのようなエラーを発生させ

るかの行動軌跡を推定してユーザビリティ問題を抽出し

た。

3. 2 ヒューリスティック評価

専門家が既知の経験則に基づいてシステムを評価し、

問題点を洗い出す手法である。筆者らのグループに所属

する HCD-Net認定人間中心設計専門家をメイン担当とし、

広く浅く、広範囲な視点で一貫性や全体構成などのユー

ザビリティ問題を抽出した。
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3.3 エンドユーザの声

実際にシステムを利用するエンドユーザの声を集めた。

今回、100件を越える社員からの要望と、間接的に業務
効率化を目指すプロジェクトが複数あることを提示し、

改善の必要性を示した。

3.4 評価観点の明示

評価手法の根拠を明確にするため、 ISO9241-10の定

義を基準に、評価の観点を明確にした。また、社内のガ

イドライン化やコンサルティング活動についても言及し

た。

3.5 課題数とその優先度を明示

評価の結果得られた課題に対し、改善への重要度にも

とづいて、優先度を設定した（囮 l)。課題をわかりやす

く分類しただけでなく、現在のデザインの良い点も挙げ、

相手の立場に配慮してまとめた。



ム ユーザピリティ上の謀問 ：47件
、つ ユーザヒリティ上の良い点 ： 5件

日要度 件数 i 
[ z J 10 ユーザが9スク仕逍成できない可銹性が屈い項目です． i 

改西の侵先度は粕も磁くなります．

[A] 14 改五＂ることでユ ーゾの誤掛作を防止でさると期符される項目です． I 改垣することでユーゾの作素効冷：が飛紅的に向上するI胆です．

[BJ 15 改吾することでユーツの作冥効字を向上でさると期待さnる項目です． l 
[CJ 

合計

8 改芭されなくてじ対迅可祐ですが．改沿とれるとよりよい項目です、

47 

図 l 課題数とその優先度の提示例

4.訴求力のあった定量評価手法

今回のシステムには、エンドユーザの利用頻度が考慮

されていないことによる課題を重要度高く設定したが、

定量的にどれだけ問題があるものなのかが一般社員には

わかりづらいものであった。

例えば、画面スクロールやボタン押下など、インタラ

クションの回数が多く、効率性に欠ける課題があった。

また、画面全体的に情報量が多く、均ーに並んでいるた

め、エンドユーザにとって必要／不必要な情報が判断し

にくくなっている課題もあった。ただそういった課題に

対し、これらが実際にどれだけエンドユーザの実務に影

響しているのか、また、本当にそういった課題が起きて

いるのかという定量面に訴求力が足りなかった。

そこで、以下のような定量的な評価を実施、および見

せ方に工夫をし、投資対効果の根拠をわかりやすく確か

なものにした。

4. 1 インタラクションの定量変化

決定ボタンがわかりづらいなど、 1つ 1つの課題によ

るエンドユーザヘの負荷は軽微であるとしても、それら

が蓄積すると、システムヘの不満やイライラにつながる

と筆者らは考えた。

今回、筆者らが開発した、エンドユーザの操作ログを

分析し、利用頻度からユーザ自身のネガテイプ体験（イ

ライラ、迷いなど）を見える化するツールを用いて評価

を行った。その結果、図 2に示すように、エンドユーザ

の画面上のインタラクションを可視化し、エンドユーザ

の迷いやイライラ具合を把握できるようになった。固 2

の黒い斑点が、エンドユーザの迷いやイライラ具合を検

出した座標である。改善前には画面全体的に大量に斑点

が表示されているが、改善後にはほとんど無くなってい

ることがわかる。

これまでのウォークスルー評価やヒューリスティック

評価では、属人性や専門家のスキルに左右されることが

多く、根拠も確実でない問題があった。また、特定の業

務を知らない専門家には、ユーザビリティの原理原則で

画面を評価できても、エンドユーザの利用頻度までを考

慮した評価が困難なことがあった。今回は、そのような

定性評価の欠点をツールで補うことで、投資対効果の根

拠を明確にでき、ステークホルダ全員に納得していただ

くことに成功した。
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(a)改善前 （b) 改善後

図2 インタラクションの可視化結果

4.2 パフォーマンスの定量変化

今回のシステムには、階層構造が深く、目的の画面へ

の到達に時間がかかるという課題があった。評価の結果、

初めのログイン画面からメニュー画面を表示するまでの

画面遷移が 3ステップで、平均 14秒かかることがわかっ

た。

今回、ステップ数を削減するために、シングルサイン

オンの導入を提案した。実際5秒程度は短縮できること

も検証し、シングルサインオンによる効果を図 3のよう

に定量的に示した。

その他、スクロールせずに決定ボタンを押せるように

した場合の効果など、その他の改善案に対するパフォー

マンスの変化も、同じように定量的に示した。

このように、全体的な投資対効果をわかりやすく数値

化することで、管理部門に納得していただくことに成功

した。

＜シングルサインオン導入による効果＞ ログイン5秒短縮

5秒x社員5000人＝25000秒(=;7時間）

7時間x20日（弓1人月） ＝140時間／月

140時間x12ヶ月＝1680時間／年

1680時間ヨ8.5時間(=;1日エ数） ＝エ数200日分 ！

図3 パフォーマンスの定量効果のアヒ°ール例

4.3 ‘‘動<”改善案で実体験

ユーザビリティエンジニアの基本的な仕事は、現在の

システムにおける課題や、その改善案を出すことである

が、今回はそれだけでは訴求力が弱いと考え、実際に“動

<"改善案を作成した。

その結果、改善案を実際に相手に体験してもらうこと

により、効果や意図を的確に把握してもらうことに成功

し、その後の認識のズレなどは発生しなかった。また、



IE6などのレガシープラウザでも改善案が動作すること

を予め検証しておくなど、開発者目線でも投資対効果の

根拠を明示する ことで、開発部門に納得していただくこ

とにも成功した。

5.まとめ

今回のプロジェクトは、管理部門、開発部門、そして

投資部門など、ステークホルダが非常に多いため、それ

ぞれの部門に訴求できる定量評価を提示した。

特にインタ ラクションの定量評価を行うことができる

ツールは、実際のエンドユーザの行動パターンやそのと

きの気持ちなどが概観で把握できるため、非常に訴求効

果があった。また、パフォーマンスの定量評価と“動く”

改善案は、それぞれ管理部門と開発部門に納得していた

だける成果となった。

なお、 これらの結果は、管理部門が投資部門ヘアヒ°―

ル材料にそのまま利用され、実際に投資を獲得できた。

現在は、来年度導入に向けて作業が進められている。こ

のように、相手が提案する際の投資対効果の材料として

もそのまま利用できるため、 ＼Vin-Winの関係を築くこと

もできた。

6. 今後の展望

uxは感性的な側面が多く、実際の業務システムにおい
てはその必要性を定量的に説明できないことが多い。本

発表のように、UXを評価し、定量的に分析できるツール、

手法を弊社では様々な角度から研究開発を行っている。

今後は、操作ログのようなユーザのスキルなどに依存

しない非言語情報から、 UXの定量化を目指していく。
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研究開発における人間中心設計手法の活用

中村耕治＊1 山崎和彦＊2

Application of Human Centered Design Methods in Research and Development 
・＊2

Koji Nakamura 1 and Kazuhiko Yamazaki 
Abstract -This paper describes the application examples of human centered design method in research and 

development projects. In this study, Persona, User Experience Map, Story Boarding and Rapid Prototyping(Wizard of 

Oz) are utilized. 

人間中心設計手法を研究開発において将来の製品像をユーザー視点で創り 上げていく ことに活用 した。

用いた手法は、ペルソナ手法、エクスペリエンスマップ手法、ス トーリーボード手法、プロトタイ ピング

（オズの魔法使い）手法である。それぞれの手法の活用方法について事例をあげて説明する。

Keywords: Persona, User Experience Map, Story Boarding, Rapid Prototyping, Wizard of Oz 

1. はじめに

近年、スマート フォンやタブレットなどの情報端末機

器を中心にユーザーの声を問き魅力ある体験を作りこん

でいく人間中心設計の考えに基づいたプロセスで商品企

画や製品設計を実施する事例が増えつつある。一方、研

究開発の段階では、シーズを探索し技術に育て上げてい

くプロセスが主流であり、研究や開発が完了 した時点で

技術とニーズが合致しない場合も見受けられた。

本研究の目的は、研究開発の初期段階において人間中

心設計手法を導入する ことで、技術とニーズを合致させ、

後戻りのない研究開発プロセスを確立する ことである。

2.研究の概要

本研究では、機能や性能を軸とした「モノ」作りを基

にして、その「モノ」によってどのような体験ができるか

という 「コト」作りを加えることで製品やサービスの価

値を高める ことに取組んだ。具体的には、自動運転を題

材に、ユーザーの嗜好や性格を詳細に記述してユーザー

像を作るペルソナ、ユーザーの体験を時間軸で捉えて記

述するユーザーエクスペリエンスマップ、体験の具体的

なシーンを物語として記述するス トーリーボー ド、体験

への共感度を評価する半構造化インタ ビュー、シナリオ

を実際に体験させるプロトタイピング、および、 ユーザ

一受容性評価を実施した。以下、それぞれの事例を挙げ

て説明する。

*l :株式会社デンソー 技術開発センター DP-MJJ室
*2:千葉工業大学 工学部デザイン科学科
*l: DP-MJJ Department, R&D Center, DENSO Corporation 
*2 : Department of Design, Chiba Institute of Technology 
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3.ペルソナ

本来、ペルソナは大規模なユーザー調査を実施し、そ

の結果に基づいてターゲッ トとなるユーザーのセグメン

トを決め、そのセグメン トを代表するユーザー像を記述

するものである。当然、多額の費用 と時間が必要となる。

製品設計の段階ではこのような大掛かりな進め方が必要

であるが、研究開発の初期段階では、ターゲッ トとなる

ユーザー像を確定する ことが難しいため、研究者 ・技術

者が予想する仮のターゲッ トユーザーを決めてペルソナ

を作成することも有効であると考えた。

今回設定したペルソナには以下の情報を記載した。

・ユーザーの基本特性

名前、年齢、性別、職業、住所、家族構成、年収など

・ユーザーの特徴

身体、認知、文化、 性格、興味、スキル、知識など

・ユーザーの役割：家族、友人、会社での役割

どのような人がその商品の利用者および利害関係者で

あるかを役割という観点から整理

・ユーザーの目標

その商品を通して、利用者および利害関係者が

どのようなこと （ゴール）を達成したいのかを整理

・ユーザーの好み

利用者がその商品に関連して、 どのような状況、

環境においてどのような好みがあるのかを整理

このようにして作成したペルソナの例を表 1に示す。 -

のペルソナの特徴は、高速道路を利用して車で毎日通勤

することである。このペルソナは、自動運転を利用する

潜在ユーザー像のひとつと考えている。



表 1. ペルソナ タイトル：運転する 30代独身女性

ユー.,_の 名前 這辺麻由費（わたなべまゆみ） 鰭写真

基本情帽l 年齢・性9l 31重女性

会社名 O△●店

企震規模．霙種 1000人●＂．文具霰売 J し一、＼'：_9,,.J直． → . → ! 9 , ●II 総合事務●

郎門・役● 嘗彙 一般

頂住所 一宮市

家族慣成 5人1匹 Bl:.母．紐．第．＊人．ミニチュアダックスか）

ユーザ＿の糟・ 身長 1い体重 48A型実家暮らし

趣味籍行（潟外．国内）．お酒（特に日本酒）

性格面倒見がよい．少しせっかち．歩くのが這い．機械オンチ（男に任せる）

一人でも靡行．ショッビングなどによく出かける
裏道をガンガン使う｀車は経自動車（●)．会社では社賓●のバンを使用、通鯰Ii自分の軍

ユーザーの11t11 ・旅行のブランは自分で考えて決めたい

・友違からは輯られる存在｀よく相該を受ける

・上司からの信鰻U累い

ユチの目● ・目的地にで色るだけ早く配l着したい

・移動時間を霧駄にしたくない

ユーザーの紆み スタイリッシュなデザイン

鳳や赤が好き

ガラケーとiP切心の2つ持ちガラケーではメール． phonoでは晉豪やアブリとして使い分けている

4
 
ユーザーエクスペリエンスマップ

ユーザーエクスペリエンスマップとはユーザーの体

験をタッチポイントごとに時系列で記述したものである。

本研究では、対象が車の自動運転であるため、縦軸に場

所をとり、道路や運転状況の変化点をタッチポイントと

してユーザーの体験を考えた。また、ユーザーの体験を

短い文章でシナリオとして表現した。この短いシナリオ

はマイクロシナリオと呼ばれている。

自動運転という将来の体験を考えるために、まず、現

状のユーザーエクスペリエンスマ ップを作成した（図 1)。

マップを作成する際に、以下の点を盛り込んで作成した。

・実際の地図を作って体験を具体的にイメ ージする こと

・乗る前や降りた後などのクルマ以外の場所での出来事

・ユーザーの気持ちを表現すること

• 特に不満や不快な体験が重要
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次に、 このマップに描かれた問題となる体験やネガティ

プな気持ちを解決するアイディアを盛り込んで将来のユ

ーザーエクスペリエンスマップを作成した。図2におい

て黄色い四角で囲まれた部分が解決シナリオである。

図2.将来のユーザーエクスペリエンスマップ
●エクスペリエンスマッブ（⑧運転する30代独身女性） ーいつもの通動 （自動運転フェー ズ 1)-
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5. ストーリーボー ド

ユーザーエクスペリエンスマップで記述した体験を

ユーザーに評価してもらうため、ストーリ ーボー ド手法

を用いて視覚化した。ストー リーボード手法とはシナリ

オを視覚的に表現する方法の一つである。全体のシナリ

オをステ ップごとにマイクロシナリオに分けて、それぞ

れのマイクロシナリオのシーンイメ ージを絵や写真で表

現する。そのシーンイメージ並べることによって、ユー

ザー体験を検討する。本研究では、図 2のユーザーエク

スペリエンスマップに対して、以下のステップでストー

リーボードを作成した。

STE Pl:ユーザーエクスペリ エンスマップから

重要なシーンを抽出する

STEP2:それぞれのシーンを 4コマで実際の画像

を使って再現する

STEP3:ユーザーの気持ちを吹きだしで表現する

図3に上記のステ ップで作成したストーリーボードの例

を示す。固3は出発前のシーンを視党化したもので、自

動運転情報がスマート フォンを介して車に取り込まれる

シーンを4コマの画像で表現している。

図3. ストーリーボー ドの例
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6. ユーザーインタビューによる共感度評価

ユーザー体験の評価指標として共感度を活用した。ユ

ーザーエクスペリエンスマップに基づいて作成したスト

ーリーボードを被験者に見せながらそれぞれの体験につ

いてのうれしさや改良が必要な点を聞き出した。うれし

さや改良が必要な点についてはラダーダウン方式でなぜ

を繰り返し深掘りして理由を確認した。また、インタビ

ューと平行して、体験に共感する度合いをインタビュー

シートに記入させた。因4にインタビューに用いたシー

トの例を、表2に共感度評価の結果を示す。各シーンの

体験の中で、 70％以上の共感度を得たものはユーザーの

ニーズがあると判断しプロ トタイプヘ盛り込む項目と し

た。

図4.インタビューシート

● スマホに「メイ，，予雑」が送られてくること（槻能）について

やUSBカメラをダッシュボー ド上に配置した。

図5. 自動運転プロトタイプ

■構成
車両：シトロエン C4（左ハンドル）
．」

夷験看2ログ＆

ばぶはド唸丑F 1 

インタラクション儡
（ユーザ体験）

・ 実験看3
インタラクション儡
（園I)

■ポイント
早く、お金を掛けず
・既所有の機器を使い回す
・車両自体への改造なし
⇒公道実験可能
・セットアップ：3時間以内
・解体：1時間以内
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表2.共感度評価結果

シーン

実験は、運転係、インタラクション係、記録係の 3人で

実施した。運転係は実験ルー トを交通Jレールを遵守し、

安全を確保して走行することを、インタラクション係は

被験者の操作に合わせて自動運転を演出することを、記

録係は被験者の様子を記録するこ とをそれぞれ担当した。

実験コースを図 6に示す。実験コースは、名古屋市近郊

で一般道路、高速道路、都市高速道路を含むものとし、

高速道路及び都市高速道路にて自動運転におけるさまざ

まなタスクを体験していただく設定とした。

図6.実験コース
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7. プロトタイピング

自動運転車両のプロトタイプを作ることは、現時点で

技術的なハー ドルが高く、また、テストコースなど非常

に限定された環境と多額の費用が必要である。ユーザー

の体験を評価するという ことに絞れば、必ずしも技術的

に完成した自動運転車両を作成する必要はなく、プロト

タイプによって体験を再現できればよい。本研究では、

「オズの魔法使い」という手法を使い、人間が演出する

ことによって被験者が自動運転を体験できるようにした。

具体的には、図 5に示すように、左ハンドルの車を準備

し、その助手席に模擬運転席を作りこんだ。エアバッグ

などの安全装備に影習しない場所にハンドルやペダルを

設置し、自動運転用のHMIとしてタッチパネル付10 

インチ液晶モニターをセンターコンソールに装着した。

また、実験の様子を記録するためのドライプレコーダー

8. ユーザー受容性評価

自動運転におけるさまざまな体験の評価と改良が必要

な点の抽出のために実験コースを走行中の被験者に今感

じていることを発話してもらい、被験者の行動や走行風

景とともにドライブレコーダーやPCに記録した。記録

画像の例を固 7に示す。実験終了後、 ドライプレコーダ

ーやPCの映像を振り返りながら時間とともに気持ちが

どう変化したかを記載していただいた。横軸は時間で縦

軸は下にネガティブな気持ち（悪い、嫌い、不安）をと

り上に行くに従ってポジティブな気持ち（よい、好き、
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安心）になるようにした。

図7.ユーザー受容性評価記録画像の例

…→東名三好IC手前（手動）→ 東名高速（手動／自動切替え） → ．．． 

9. まとめ

本研究では、自動運転という現時点では簡単に実現

できないものに対して人間中心設計の手法を活用してユ

ーザーの体験を評価することに取り組んだ。その結果、

自動運転のさまざまな体験に対するユーザーの声や心の

動きを把握することができた。

以上の結果から、研究開発段階で人間中心設計手法を

活用することにより、製品開発プロセスの上流工程で予

めその製品が提供するユーザ一体験の評価が可能である

ことがわかった。得られたユーザー体験の評価結果は、

研究開発の方向性や経営資源のかけ方に反映する ことが

できる。今後は、研究開発段階での人間中心設計手法の

活用を広め、後戻りのないプロセスで技術の研究開発を

推進していく 。

ユーザー受容性評価結果の例を図 8に示す。タスクの

実行や自動運転の挙動に応じて気持ちが揺れ動くのがわ

かる。この評価により、自動運転に対する不安な気持ち

や自動運転がもたらすメリット、自動運転の突然の解除

など想定外の事態に対するユーザーの行動や心の状態な

どを把握する ことができた。

因8.ユーザー受容性評価結果の例

概り返り方法

・ビデオ（早送り）を見ながら気

持ちの変化をプロット

•特徴的な場面をインタビュー
で深堀り

・テキストでは掴みづらい実験参加者の

よい
気持ちの査化を捉えられる

安せ ＇・n,Î• 開発メンパー内呼り報共有がし易い

芸し／戸[`?~\:0二，｀戸

●特微的な場面の抜粋
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① 自動運転が綬き、やることもないから、眠い。

② 自動運転に任せても良さそうだと安心していて場面で 手`動運転（一般道）に戻った

ので、気持ちが沈んだ。

③ 自動運転で食事中に自動運転が緊急解除（理由は表示せず）され、不安になった。

その後、徐々に安心はしていったが、十分には安心できず。
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ユーザーエクスペリエンスデザインを学ぶためのワークショップ
静岡におけるダブルループの学び

浅野智＊1

Workshop for Learning User Experience Design -Double Loop Learning in Shizuoka -

Satoshi Asano 

Abstract -User Experience Design has currently attracted people's interest. It describes an idea to design KOTO (service) for 

making user's experience better, and design MONO (hardware,software, and a system) for sustaining the service. 

This research is a case report of workshop which aimed at learning Hlunan Centered Design that is a method having a process of 

research,analysis,ideation,prototype and evaluation based on user's activity,and several related methods. 

We especially focused on followings to hold workshop. 

1) Learning a method of User Experience Design. 

2) Designing a way to learn a new field. 

Ke)"vords: User Experience design, Human-centered design, Double Loop Leaming 

1. はじめに 3. 行ったワークショップ個々の概要

ユーザーエクスペリエンスデザインという分野が注目を

集めている。モノ（ハードやソフトやシステム）のデザイン

をするより先に、ユーザーのより良い体験を実現させるため

のコト（サービス）をデザインして、それを支えるためのモ

ノを後からデザインするという考え方である。

本研究は、このユーザーの体験を調査・分析•発想 ・ 表現・

評価するヒューマンセンタードデザイン(HCD)及びその周辺

の手法習得を目指したワークショップの事例報告である。

特に、以下のダプルループ［1].の学ぴに着目して実施した。

1)ユーザーエクスペリエンスデザインの手法の習得

2)初めて学ぶ分野の学習方法のデザイン

2. ワークショップ全体の概要

2012年 04月より 2013年 02月にかけて、静岡市で 10

回に渡って行った。

参加者は、現地の常葉大学の学生と、名古屋、浜松な

どのメーカー勤務者や名古屋、千葉、静岡の Web制作者、

静岡大学教員といった社会人である。毎回 20名から 30

名が参加した。ユニーク数では約 250名程度。

主催は、地元の有志により UXShizuokaと名付けられ

たコミュニティーで、事務局はやはり地元の Web制作会

社が担当した。

内容は以下である。
I 
実施日

}＿＿l＿色9＿しを生堕且旦且
2 I空旦生墜且笠且
2012年 06月 09日

内容

オプザベーション

午前フィールドワーク

午後フォトカ ード ソート

ペルソナ／シナリオ法

楠造化シナリオ法

三三／口口
表1，年間の日程と内容

*I:横浜デジタルアーツ専門学校
*l: Yokohama Digital Arts College 
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1)4月 14日：HCD概論とオプザベーションワークショップ

導入に際して、サービスのメンタルモデルを作って貰うた

めに、講義とオブザベーションのワークショップを行った。

2) 6月09日午前 ：フィールドワーク

参加メンバーのラポールを形成するために、半日静岡市内

を観察して回り、静岡市の観光サイトを考えるフィールドワ

ークを実施。

3) 6月09日午後：フォトカードソート

午後は常葉大学の教室にて、午前中撮って来た写真をプリ

ントしてフォトカードソート。

4)7月28日：ペルソナ／シナリオ法

リードユーザーヘの半構造化インタビューと、上位下位

関係分析法を使って、ペルソナとその欲求を視覚化する。

5) 8月25日：構造化シナリオ法[2].

前回の分析結果を用いてバリューシナリオ、アクテイビテ

ィシナリオ、インタラクションシナリオを記述する。一番デ

ザインらしいアウトプッ トの無いテキストベースのワーク

ショップであるが。この回が理解できるとユーザーエクスペ

リエンスデザインの概念がはっきり身についてくる。

6)9月23日：ペーパープロトタイピング

アクテイビティシナリオを視覚化したストーリーボード

とインタラクションシナリオを視党化したワイヤーフレー

ムを同期させて壁にはりだし。思考発話法を使ったストーリ

ーボーディング[3]．を行い、ユーザービリティ上の問題だけ

では無く ux上の問題も謙論する。
7) 11月03日：ユーザー評価

通常はもう少し早い時期に実施する[4]．ユーザーテスト

を学ぶ。静岡県県下の地方自治体のWebサイトを評価する。

プロトコル分析で行動、発話のプロトコルデータを採った後

はNE比［5].で分析する。

8)12月01日：ビジネスモデル ・ジェネレーション

これまでのワークショップはユーザーの行動観察と分析

に重きを置く手法であった。本来 UXDの制作要件としては他

に技術シーズとビジネスニーズを勘案しなくてはならない

ため、アレックス・オスターワルダーのビジネスモデルキャ

ンバス［6].を使い、ビジネス側からの発想にも取り組んだ。

ケーススタディとして、藤枝市の老舗お茶問屋さんのビジネ

スモデルを検討した。



9)02月 09日午前シャドーイング

1年間の集大成として、静岡市内の観光サービスの提案を

行う。午前中は、 リードユーザーの行動を観察するシャドー

イングのフィ ール ドワークを実施。

10)02月09日：午後カスタマージャーニーマップ

午後より参加型デザインの観察記述としてカスタマージ

ャーニーマップを作成。現行サービスの分析を行い、改善と

新しい体験の提案を行った。

11)全回を通じて、参加チームにリアルタイムドキュメンテ

ーションの担当者を帯同させ、思考プロセスの可視化を行っ

た。[7].

4.学びのポイン ト

l)シングルループ学習（既存の学習法の強化）

ユーザーエクスペリ エンスデザインの手法の習得

・先に論文[4]. [8]．で明 らかにした順序に従い、座学をワ

ークショップ形式の参加型学習で定着させる方法をとった。

・極力最新の手法をプログラムに取り入れ、評価の定着して

いる技術と合わせて学習した。

新しい手法 ：

構造化シナリオ法 ・ストーリーボーディング ・ビジネスモ

デルキャンバス ・カスタマージャーニーマ ップ

評価の定培 している技術 ：

エスノグラフィ（参与観察） ・半構造化インタビュー・思

考発話法・上位下位関系分析法・ユーザービリテイテスト（プ

ロトコル分析）

2)ダプJレループ学習（既存の学習法のリ ・フレーミング）

初めて学ぶ分野の学習方法のデザイン

・参加者のほとんどが初めて学ぶ分野であったため、協調的

な学びであるワークショップ形式を選んだ。

・意図的に様々分野の社会人と学生が混在したチーム編成に

したため、社会人はチームビルディング、 学生は社会性の取

得に効果があった。

• 学生一人では出来ないことも、社会人を含む仲間となら楽

しみながら出来るという最近接発達領域（足場かけ） ［9]. 

の体験をした。

・社会人、学生混在チーム編成のため、ラポールの形成には

心を砕き、チームで一緒に行動するフィ ールドワークやリフ

レクションを目的とした懇親会などを数多く実施した。

・リアルタイムドキュメンテーションを活用し、ワークショ

ップの振り返りを共有し易くした。

5. 学びの評価

メンタルモデルを持たないまったく新しい概念を講義す

るため、形成的評価には注意をはらった。

l)学びの形成的評価

・毎回終了後の質問紙およびインタビュー。

個別の理解状況が把握できる。

・懇親会におけるフォーカスグループインタビュー。

雪だるま性による、連鎖反応の発言。ピンポイントでは

無いが、社会人と学生の関係や、チームの課題への理解

や取り組みが分かる。

2)学ぴの長期親察

・ステークホルダー： 事務局 ・講師 ・参加者 ・ゲス ト

• SNS（画像含む）やブログによる記述

長期間に渡る滴足度や理解度の把握が出来た。

⇔を

じ遷`芯

図 l．ス トーリーボーディング

6.まとめ

l)人間は知らない こと（メンタルモデルの無いも

の）は学ぴづらい。そのために、既存の座学中心

の講座では学びの成果が上がり難い。

2)ショ ー ンのダブルルー プ学習の概念を取り入れ、

いくつかの新しい試みを行った。

3)ユーザーエ クスペ リエンスデザインの学習内容

の理解は評価しづらいため 、質的な長期観察を用

いて把握に努めた。

4)UXの学びには、正統的周辺参加[10]．型のプログラム

が必要と感じた。

5)2013年度も実施予定なので、新たな学習方法と

成果の評価方法を検討し取り組みたい。
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Google Analyticを使ったオンラインアンケートの実施と、アン

ケート結果を含めた分析について

白石嘉伸＊1

Utilizing Google Analytics to conduct online questioner survey, combining survey 

result and web-log for more in-depth analysis. 
Yoshinobu Shiraishi *1 

Abstract -This paper describes how to utilize Google Analytics to conduct online 

questioner survey to reduce the cost to conduct online survey. In addition, by 

combining sm-vey result and web-log data now I can analyze not only the action taken at 

the website, but also the mind of visitor which lead the certain action at the website. 

Besides, combining survey result will give more freedom to segment not only based on 

the action taken at the web, but also the result of survey -such as demographics and 

intention visiting the web-site. 

Keywords : questioner survey, weblog analysis, segmentation, KPI, 

1. はじめに

ウェプサイトの行動データログ分析については日々、

進化し様々な行動指標をベースとしてセグメン ト化し分

析できるようになった。しかし訪問者のデモグラフィッ

ク、目的、態度 ・行動変容における段階など、訪問者の

“マインド”をベースにセグメント化することが難しく、

行動から仮説をたててのセグメン ト化することが一般的

である。そこで仮説ではなく、実際にアンケート調査と

ログ分析を併用することで、ウェブログデータからは得

られない“マインド”や、アンケートの回答によるセグ

メン ト化を行い分析する仕組みを作った。

アンケート を実施すること で、訪問者の“マインド”

と、その結果ウェブサイトでどのような行動、情報に接

触し、どのような態度 ・意識変更があったのかの評価を

様々なセグメン トにわけて分析することができるように

なった。

2. 1 

2. ログ分析における課題

ウェブログ分析の現状

ウェブログ分析はここ 10年で大幅に進化し、細かな

行動データを記録し、それら行動データをもとにセグメ

ント化できるようになった。しかし得られるデータはあ

くまでもウェプサイ ト上での行動データであり、訪問者

*l :株式会社エムアールエム ・ワールドワイド
*l : MRM Worldwide Inc. 
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の訪問ニーズ、達成目的やデモグラフィ ック、または訪

問による心理、態度変容といった人の“マインド”を直

接評価できる方法はない。

よって、行動から想定される仮説（検証されていない

ケースが多い）を元にセグメン ト化を行い、分析を して

いるケースが多い。

2.2 行動仮説による課題

行動データを元にした仮説、その仮説によるセグメン

ト化、分析については分析実施者の経験そして対象とな

るマーケッ ト、 訪問者にとってのウェブサイ トの役割、

訪問者の目的をくわしく把握、理解していることが求め

られ、適切な分析、評価を非常に難しくしている。

3. 

3. 1 

GoogleAnalyticsのカスタムイペントを使った

オンラインアンケートの実施

オンラインアンケート実施によるメリット

2. 2にて課題としてログ行動ベースによる分析は分析

者に分析対象者および周辺情報の把握、理解を求めるも

のとしたが、訪問者へ実際にアンケートを実施し、訪問

者属性（性年齢等）、来訪目的、ウェブサイトの利用体験、

利用による意識または態度変容について確認することで

仮説ベースではなく、定量データとして訪問者の分析が

できる。またセグメン ト化についてもアンケートで得ら

れた定量データを元にセグメント化することができれば、

正確な分析ができるが：



図1
(1)アンケー ト実施に伴うコスト

銭的コスト）

(2) アンケート結果と行動データのひも付け

（人的コスト、金

に課題があり、アンケートの実施、アンケー ト結果を

元にしたセグメント化、行動分析を行うことを難しくし

ている。

3.2 Google Analyticsを使ったアンケートの実施

そこで、アンケートの実施において課題となる (1)

の解決方法として

(A)データの格納先をコストをかけずに実現する

(B) アンケー ト設問内容のテンプレート化

を行う ことで人的、金銭的コストを大幅に減らすことが

できると考えられる。

また、 (2)の課題への解決策としてウェブログツール

に直接、アンケート結果のデータを持たせることで解決

することができるとともに、 (A)の解決もできる。

(A)と（ 2)の解決にあたって、利用できるウェプログ

分析ツールは多数あるが、中でも GoogleAnalyticsは無

料でGoogleより提供されている。

Google Analyticsで良い点は、無料である以外にも、

様々なデータを格納できる (4096バイトまで）カスタム

イベント、カスタム変数という 2種類の“箱”を、それ

ぞれ5つ持っている。[2]

このカスタムイベント、カスタム変数を(A)として利用

し、ウェブログ分析時に(A)の内容を元にセグメント化、

分析する自由度が GoogleAnalyticsにはあり、今回の目

的に最も適している。

3.3 アンケートの実施方法

アンケー トの実施は、特定条件でアンケート画面を出

すように JavaScript、HTMLを作り、アンケート回答後に

回答のバリデーション、カスタムイベントとして回答内

容を文字列としてGoogleAnalyticsへ送ることで実現し

た（図 1参照）。

3.4 カスタムイベントの内容

アンケートの回答内容はカスタムイベントヘ図 2のよ

うな文字列として GoogleAnalyticsへ送る。

SA (Single Answer)が基本となっているが、 MA(Multiple 

Answer)や、 Matrix形式も回答ごとにデリミタを追加す

ることで対応はできるが、デリミタが意味するもの（一

つの設問か、もしくは MAにおける一つの設問の 1選択肢

なのか など）を事前に設計、理解する必要がある。

カスタムイベントの内容：
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アンケート実装 流れ

カスタムイベン ！、J)［大容（文字列）例

3. 5 アンケートの内容

訪問者への設問として、実際にどのような訪問者が、

何の目的で訪問し、どのような体験をしたのかを把握し、

ウェブロ グデータと紐づけることで深い分析が可能であ

ると考え、以下項目についての設問が適当であると考え

る。

訪問者属性（年齢 ・性別 ・職業等）

訪問目的（情報検索、情報取得、申し込み等）

ウェブサイ トの利用体験（ユーザビリティ、満

足度、目的達成度合い）

（エ）変容（利用による意識または態度変容）

（ア）

（イ）

（ウ）

この中で（ウ）については標準化ができる項目であり、

特にユーザビリティについては因 3の7因子によるユー

ザビリティ評価構造が適している。

第1因子 ウェブサイトに対して「いい感じ」を抱いたかどうか。拘 こ

好 「楽しさ」「親しみ」といった方向での個人的・主観的な満

足感。

第2因子 ウェブサイトを利用しようとするときの操作や手順はわ

操作のわかり かりやすいか。自分の思うとおりに操作てきる感覚。

やすさ

第3因子 ウェブサイトに対して「これは使える」「役に立つ」という

役立ち感 感覚を抱いたかどうか。再訪意向や、他人への推鹿意向

に薗堵。

第4因子 ウェブサイトの全体構成、階層構造といった空間的なわ

構成の分かり かりやすさや全体的な統一感はあるか。

やすさ

第 5因子 ウェブサイトの視覚的な見易さは十分か。

見易さ

第6因子 ウェブサイト上での操作に対する反応や、ウェブサイト

反応のよさ の動き具合が、適切でかつ素早いか。

第7因子 ウェブサイトに掲載されている情報が、内容的にみて信

内容の信頼性 頼できそうか。

Google Analytics 
カスタムイベントヘ記緑

図 3

3.6 

7因子によるユーザビリティ評価構造[l]

アンケートの分析と、回答内容によるセグメ
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ント化

アンケートの分析はGoogleAnalyticsではできないた

め、 GoogleAnalyticsからイベントのリストをcsv等加
工できるデータ形式でダウンロードし、別途ツールにて

分析を行う。
回答内容によるセグメン ト化については、 Google

Analyticsではカスタム変数のデータ（文字列）を利用

しセグメント化を行う。

Google Analyticsではカスタムセグメン トと呼ばれる

様々な行動データをベースとしたセグメントツールが提

供されているが、この機能の一部としてカスタムイベン

トを利用したセグメント化も可能である。

例えば最初の設問回答が'’1"である回答者のみを抽

出したい場合は、アドバンスドセグメントで該当カスタ

ムイベン トに対して正規表現にて以下のように抽出する。

(3. 4 図2の文字列であった場合を想定）

A????¥_1. * 
正規表現にて Aからは じまるユニークIDをもち、最初

の設問が’'1’' という条件の場合の例

4.実施例

4. 1 B2Cサービス産業での評価例

サービス産業において様々な広告施策を行っているが、

どういった広告施策がどの程度サービス購入意欲に影響

しているかのかを評価し、最適化するために本仕組みを

導入した。

導入にあたっては、訪問者ヘアンケート を行うことで

訪問者属性、来訪目的、ウェプサイトの利用体験、閲覧

による意識 ・態度変容を定量的に取得し、あわせて来訪

経路や接触コンテンツを別のカスタム変数に格納するこ

とで、過去にどういった経路で、どういったコンテンツ

へ接触したかも評価できる仕組みとして構築した。

分析においては、訪問者の来訪エ リア、 来訪時のサー

ビス購入における検討段階をベースにセグメン ト化を行

い、それぞれがゴール設定されているアクションをとっ

たかどうかを軸に分析を行った。分析対象はアンケート

の回答内容以外にもサイト内における行動、コンテンツ

接触履歴、来訪経路の履歴など間接的要因も含めた分析

を実施した。

結果、広告施策ではソーシャルメディアを中心とした

広告施策がサービス購入に大きな影響を与えていない事

や、ソーシャルメディア経由での訪問も多くない とい

った当初想定されていなかった結果となり、次の施策へ

の有効なデータを取得できた。

また、サービス購入に対して決まった閲覧パターンも

存在せず、閲覧する コンテンツ、順序は極めてランダム

であり、ス トーリー立ててコンテンツを見せるよりは、

様々にニーズに対応できるわかりやすい構造、インター

フェイスが適していることが分かった。

4.2 B2B建築産業での評価
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建築産業のウェブサイ トにおいて、ウェブサイトをど

のように活用できるのかを検討しつつ、リ ニューアルを

行うにあたって、本仕組みを導入した。

実際にどのような訪問者（会社、規模、役職、訪問目

的など）が接触しているのか、どのようなタッチポイン

トとしての可能性があるのか を想定・想像だけでなく、

実際の定量データとして持つことで、社内でのウェブサ

イトというタッチポイントの役割や、期待できる事が明

確になった。

訪問者像が明確になり、ウェプサイトの役割が明確に

なった以外にも、リ ニューアル実施による変化、効果を

前後比較することで、ウェブサイ ト利用時における満足

度、目的達成度の変化を追うことでリニューアルの成否

判断、改善点がより明確になった。

4.3 B2C定常的な効果測定プラットフォームとし

ての利用

ウェブサイトが購買検討における最後のフェーズであ

ることがわかっている業種において、広告効果を評価す

るプラッ トフォームとして訪問者の属性、接触広告、態

度変容について トラ ッキングを行い、実際の広告効果評

価、最適化の基礎データとなった。

5. まとめ

Google Analyticsを活用したアンケートの実装により

人的、金銭的コストをあまりかけずにアンケートを実施

し、ログ分析だけでは得られない情報、分析が可能とな

り今まで以上の分析、ウェブサイ トの活用の可能性が広

がった。
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tion/~CustomVariables?hl=en 



Web制作の設計における「ジャーニーワークシー ト」の活用

徳見理絵＊1 安松健＊1

"Journey Worksheet" for Web design 
. ＊ 1 * l 

Rie Tokumi', Ken Yasumatsu 
Abstract -One of the challenges that we face in practicing Human Centered Design is the gap between user research 

and design production. To solve the problem, we have developed "Journey Worksheet" tlrnt enables non design experts 

to produce design solutions based on user research, and this paper introduces its application in practice. 

Keywords: Human Centered Design, Web Marketing, Design Thinking and Creativity, Customer journey, User 

exprience 

1. はじめに

ヒトを中心としたデザインアプローチには人間中心設

計やデザイン思考などのプロセスや手法が確立されてい

る[1](6][7]が、実践においては様々な課題がある。本稿で

は、 Webマーケティングの現場で特に課題となる、ユー

ザー調査からコンセプトを定義する工程（以下、上流エ

程）と設計・制作 ・評価する工程（以下、下流工程）の

デザインプロセスの断絶に注目した。

上流工程においては、インタビューや観察を中心とし

たユーザー調査手法が確立されているが[1][7］、この実践

における課題に対しては Web制作現場でも実施可能なユ

ーザー調査「ご近所リサーチ」を提案した(2］。また、 下

流工程においては、プロ トタイプや構造化造形コンセプ

トに基づく可視化が造形工学の分野で研究されており (3]、

上流工程から下流工程まで全てデザイナーの思考を持つ

ことを推奨されている (6]。

しかし、 Webの制作現場では、上流工程と下流工程が

別チームまたは別会社であるケースが少なくなく、作業

の断絶を生んでしまっている (4](5］。例えば企画の目的が

正しく共有されない、クリ エイティブに対して違和感が

ある場合もその要因がわからないなど、上流工程と下流

工程に溝があり、結果的にユーザーの要求を解決できな

いまま リリースされると いう事態が起こる。

そこで、上流工程のチームに習熟したデザインスキル

がなくても設計と評価を可能にすることで、 下流工程の

チームとのコミュニケーションを円滑にし、クリ エイテ

ィブのミスマッチを軽減するために開発した「ジャーニ

ーワークシー ト」の活用を提案する。

*l:シナジーマーケティング株式会社エージェン ト事業部研
究開発グループ~06-4797-2900 

* l: Synergy Marketing, Inc. 
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2. 「ジャーニーワークシート」とは

2. 1「ジャーニーワークシート」の基本構成

上部に「①ペルソナの特徴」と「②シーンおよびニー

ズ」をユーザー調査の結果から記入する。次に企業のビ

ジネス的なゴールにつながる 「③企業がペルソナに対し

て期待するエクスペリエンス ・行動」をプロットする。

中央は、上下をつなぐシナリオやコンテンツ ・システム

のアイディアを言葉やスケッチを使いプロットしていく

エリアである。

ペルソナの要求から解決策と企業のゴールを一覧化さ

せることで、デザイン非熟練者であってもデザイナーの

思考プロセスを辿ることができるフレームである。

レ^ソナ

シーン 1 ニーズ
J:砂 函 碑
●②ベルソナの璽求と状況

アイデ
.. Rと(9をつなぐアイデア

1期待するエクスベリエンス1 期待する行動 1..③企鑽が期待する行勤と感情
図 1 ジャーニーワークシー トの基本構成

なお、ジャーニーワークシートは「ペルソナのシーン

とニーズ」と「企業が期待するエクスペリ エンスと行動」、

それらをつなぐ「コンテンツやシステムのアイディア」

が一覧化されていることが唯一のJレールであり 、媒体（紙

やホワイ トボー ドなど）やレイアウ ト （縦か横かなど）

などの様式は問わない。

2. 2 使い方

上流工程で企画したコンセプ トを下流工程へ橋渡しす

るだけでなく 、設計から評価まで一貫して活用すること

ができる。その使い方は大きく 3段階ある。

(1)発想



中央のエリアに各自自由にアイディアを記入する。

自由な発想を促すため、基本的には手書きを推奨してい

る。

(2)設計

中央エリアをさらに行動ステップごとの「タッチポイ

ント」「期待するエクスペリエンス」「期待する行動」

「コンテンツ ・システムアイデア」に区分して、各自ア

イディアを記入する。

(3) 評価

中央の「アイディア」のエリアにタッチポイン トごと

のクリエイテイプをプロッ トする。複数のメディアによ

るインタラクションが考えられる場合は、それぞれの画

面を嵌め込み、ユーザーのエクスペリエンスや行動と矛

盾している箇所をチェ ックする。これは、評価者自身が

ユーザーの認知行動の軌跡を推定して問題点を抽出する

認知的ウォークスルー法[I]に類し、低予算で迅速な評価

を行うための Web制作の現場に適した評価方法であると

言える。

3. 事例

3. 1 事例 1:メールコミュニケーションデザイン

複数のアパレルブランドを全国 100店舗以上展開する

u社の CRM推進プロジェクトにて実施した、顧客への配

信メールにおけるコミュニケーションデザインにて活用。

プロジェクトには、元店舗販売スタッフやMBAホルダー、

元得意客など多種多様な経歴を持ったメンバーで構成さ

れ、メ ール制作は別チーム担当であったためデザイナー

は不参加。著者はファシリテーターとして参画した。

(1) 「発想」で使用した事例

ペルソナ「着回しやコーディネートの実用性と費用を

重視、賢くお買い物するバランス女子」の「着回しでき

ることが大事」という ニーズに対し、 U社が期待する行

動やそのためのメールコンテンツのアイディアを個人用

のジャーニーワークシートを利用 し発想した。

［正：：：ィー·7——l l云-•-—--—l 三□EJEJEJ
--．． l 戸—-- -.. • 

ニロニご
図 1 ジャーニーワークシートを応用した個人用ワーク

シートによるアイディア出し
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(2) 「設計」で使用した事例

「発想」をさらに各ステップに分解して、件名やファ

ース トビューなどのコンテンツアイディアをプレス トに

より具体化した。

t?9,...月.. 
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図2 ジャーニーフレームを使ったブレスト結果

(3) 「評価」で使用した事例

過去に配信されたメ ールを対象に、「良かった点」「悪

かった点」を列挙し、上位下位関係分析法により本質的

な課題を抽出した。その結果、「企画したコンセプトが伝

わりにくかった」といったコンセプ トと具体的なデザイ

ンがつながっていないという、デザインプロセスの重要

な課題を確認した。さらに、過去に配信したメールコン

テンツを「ジャーニーワークシート」にプロッ トし、ペ

ルソナのシーンやニーズとゴールのつながりを確認して

課題点を洗い出すことで、コンテンツの具体的な課題点

を明確に共有することができた。

図 3

3. 2 
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ジャーニーワークシートを活用したメ ールの評価

（一部拡大）

事例 2: Web siteリニューアル



弊社のクラウドサービス製品サイトのトップページリ

ニューアルにて HCDを導入し、ジャーニーワークシート

を活用した。プロジェク トメンバーは、 Webディレクタ

ーやWebデザイナー、元営業。著者はファシリテーター

として参画した。

(1) 「発想」で使用した事例

ホワイトボー ドの左にシーンとニーズを、右に期待す

るエクスペリエンス ・行動を記述し、中央エリアのタッ

チポイントとタッチポイントごとの期待するエクスペリ

エンス ・行動、コテンンツアイディアをプレストにて抽

出。

図4 ジャーニーワークシー トをホワイトボード上で

活用したプレスト

(2) 「設計」で使用した事例

「発想」で抽出したアイディアの中から注目するシナ

リオを各自選定し、ジャーニーワークシート を使って具

体的なシナリオとコンテンツアイディアを抽出しグルー

ピングした。また、有効性 ・実現性の高いプループを選

定した後、次のステップのペーパープロ トタイプに進ん

だ。
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図6 ジャーニーワークシート を使ったシナリオ発想

（プレスト）およびグルーヒ°ングの様子

(2) 「設計」で使用した事例

「発想」した各グループのシナリオをより具体的な詳

細シナリオに統合。中央エリアの項目は左から順に、シ

ナリオ、タッチポイント、期待するエクスペリエンス、

期待する行動、タッチポイン ト、備考となっている。こ

れらをもとに、さらに具体的なコンテンツ ・システムの

アイディアをブレス トにより抽出し、ペーパープロトタ

イプに進んだ。
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ジャーニーワークシー トを活用した各自 のアイデ

ィアをグルーピング

3. 3 事例 3:新ソーシャルサービスデザイン

地方新聞社が新たに立ち上げる＼Vebサービスデザイン

に活用した事例。参加メンバーは新聞社の部長および担

当者、 NPOの企画営業、当社の開発者。著者はファシリ

テーターとして参画した。

(1) 「発想」で使用した事例

コアペルソナのシーン ・ニーズと新問社が期待するエ

クスペリエンス ・行動を各自でプロットし、中央のエリ

アにシナリオとシステムのアイディアを発想し記入。類

似性の高いシナリオをグルーピングした。
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5. おわりに

事例 1では、デザイナーが介入しなくてもシナリオ設計

およびシナリオに対するコンテンツアイディアを抽出す

ることができた。その結果、プロジェク トチームから制

作チームにメールコンセプ トが正しく 伝わり、エクスペ

リエンスを考慮したメールが配信された。
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図 8 過去のメ ール（左）と新たに配信されたメ ール（右）

表 l メールの比較 (iPhone5受信時）

過去のメール（左） 新メール（右）

メールコン バイヤーが選んだトレンドア オフィス、ショッピングの2シ
セプト イテムをスタッフコーディネ ーンで活躍するトレンドアイ

ートで訴求 テムの着回しコーデを提案
件名 「春の＂マストアイテム＂」が 「トレンドスタイルで＂魅」まで

表示されていない 表示されている
ファーストビ スタッフのコーディネートや スタッフコーディネートとアイ
ュー アイテム画像、ポタンが見え テム、ボタンが表示されてい

ない る
キャッチコビ 「Buyer'sRecommend」と 「トレンドアイテムで魅せる、

英語で瞬間的に意味が読み アップデートスタイル」と日本
取りにくい 語で読み取りやすい

ポタン文百 「CLICKHERE」といった一 「普段の私にプラスする」と
般的な表現 いったエクスペリエンスを考

慮されている

事例 2では、 Web制作の専門家が参加 していたため、

各ステップとも約 1時間とスヒ°ーディーに進める事がで

きた。また、 Webディレクターからは「これまでは 1人

で考えていたため常に不安を抱えていたが、チームで考

えメンバー全員に全体が共有できている状況が常にあっ

た」や、デザイナーからは「論理的にデザインを説明し

やすい」といった評価があった。

事例 3では、事例 l同様に非デザイナーでも下流工程

を実施することができたが、新しい課題も発見された。

シナリオを考えるにあたり、まずペルソナのシーンやニ

ーズ、新聞社が期待する行動などを抽出するプレストを

実施したが、この時につまずきがあった。特にシーンを

特定することが、それまで議論されていたコンセプトの

抽象度に比べて、具体的な議論へと飛躍するため、思考

の転換がうまく行かないようであった。例を提示する こ

とで作業は進んだが、このつまずきから、戦略レベルと

戦術レベルのどちらの議論をしているかを整理して進め

る必要があることを確認した。

以上のことから、ジャーニーワークシートは非デザイ

ナーによるシナリオ設計やアイディア抽出を可能とする。

また、デザイナーはデザインの評価ツールとして利用す
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ることができる。しかし、本稿で注目しているデザイン

の上流工程と下流工程に進む際には、戦略と戦術という

レベルの麒輛が発生し、それをあわせていくという課題

も確認した。今後は、抽象度の高いコンセプトから具象

化する際の新たなアプローチも模索していきたい。
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イノベーションのためのデザイン思考の活用促進
山崎和彦＊1

Utilize Design Thinking for Innovation 

Kazuhiko Y amazaki*1 

Abstract- The purpose of this stt1dy is to di 1s to d~sc~ver _a de_sign methodology for design thinking to create m-
novation. This paper focuses on utihzation ofreframing for design thinkmg approach. After proposing an 
approach to utilize reframing, author had several case studies of workshop for reframing. 

Keywords: Design Thinking, Iimovation, Reframing 

1 はじめに

近年、デザイン思考という考え方を導入しようとする企業

が多くなっている。製品 ・サービス開発のイノベーションの

ためにデザイン思考の活用の可能性がある。

経産省ではデザイン思考活用促進委員会を設置して、企業

におけるデザイン思考を活用するためのアプローチの検討

を開始した。ここでは、イ ノベーションを生み出すために、

デザイン思考を企業に活用するアプローチを諮論している。

また、デザイン思考というアプローチと人間中心設計のア

プローチに共通点も多いが、異なる点もある。

ここでは、デザイン思考と人間中心設計の異なる点の一つ

として「デザイン思考は創造的なデザインアプローチ」につ

いてフォーカスする。そして、 「創造的なデザインアプロー

チ」を進めるためにリフレーミングの活用に着目した。本研

究では、リフレーミングの活用のアプローチとリフレーミン

グの活用の事例について解説する。

2. デザイン思考とHCD

デザイン思考とは、 IDEO社が提唱しているデザインを多

様な分野で活用するアプローチである。

デザイン思考の代表的な事例としては、 Bankof America 

社での「キープ ・ザ ・チェンジ（おつり）」というサービス

の事例がある。この事例では、 ユーザー観察によりユーザー

の本質的な価値を発見して、発想して新しいサービスを導入

して新規顧客が大幅に増加した。具体的には、預金をあまり

しなかった人達を対象に、 Bankof America社のカードを使っ

て、商品を購入すると小額の差額が切り上げられて、残金が

自動的に預金されるシステムである。このようにデザイン思

考の基本にはヒューマンセンター ドデザインの考え方が基

本にあり、それを実践した事例であるが、問題解決的なアプ

ローチというより創造的なアプローチであることも重要で

ある。

デザイン思考を提案した IDEOの発想法とは、 「フィール

ドワーク」 「プロトタイプ」 「ユーザーテス ト」 「ブレーン

ストーミング」などのツールを使った、理解・観察・視覚化 ・

評価と改良・実現の 5つのステップからなる方法論としてい

る。

*!:千葉工業大学工学部デザイン科学科

*I: Faculty of Engineering, Department of Design, Chiba Institute of 
Technology 

このような背景より 、ここでは、デザイン思考を 「人間中

心設計を基本にした創造的なデザインアプローチを多様な

分野で活用すること」と定義する。多様な分野で活用するこ

ととは、デザイン分野だけでなく、企業戦略、サービス企画、

商品企画開発、市場創造、ビジネスプロセス改善、研究企画

などの分野で活用することである。

デザイン思考と人間中心設計のアプローチには共通点が

多いが、異なる点の一つとして「デザイン思考は創造的なデ

ザインアプローチ」にフォーカスしている点にある。

3. リフレーミングの活用

「創造的なデザインアプローチ」を進めるためにリフレー

ミングの活用に着目 した。リフレーミングとは、新たな観点

（フレーム、枠組み）で、状況をとらえることである． フ

レーミングとは、日常的なものの捉え方である。

例えば、目覚まし時計に対して、フレーミングでは、一般

的な概念として「朝起きるための道具」としてとらえること

である．リフレーミングでは、別の親点でとらえて「気持ち

のよい目覚めをするための道具」としてとらえることである

図lに示すようにフレーミングには意味のリフレーミング

と概念のリフレーミングがある 「意味のリフレーミング」

とは、ある状況に対して意味づけを変えることである例え

ば、フレーミングが「電車が遅れたので、残念な気持ちにな

った」に対して、意味のリフレーミングは「電車が遅れた

が、大事故に会わずにすんで、よかった」 と捉えることで

ある同じ物事でも、観点を変えると、ある角度で見たら長

所になり、また短所にもなる

「状況のリフレーミング」とは、意味は変えずに、状況を

フレーミング リフレーミング

意味：状況は同じ 折りたたみテーブ 折りたたみテーブ
で意味づけを変え ルを使わない時に、 ルを使わない時に、
る 片付けておく 飾っておく

状況：意味は変え 自転車用のサドル 自転車用のサドル
ずに状況を変える を自転車に使う を椅子に使う
こと

因 l リフレーミングのアプローチ

Fig. I Approach by reframing 
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変えることである例えば、フレーミングが「この目覚まし

時計は、いつも時間が遅れて困る．」の場合、状況のリフレ

ーミ ングは「この目覚まし時計は、いつも遅れるので、遅れ

ても大丈夫な、休日用に使おう．」ということである．

リフレーミングは頭で理解していても、一つのフレームか

らなかなか離れることは難しく、実際にはなかなか活用でき

ない場合が多い。ここでは、リフレーミングを活用するため

のアプローチを検討する上で「ユーザー体験という視点から

のリフレーミングのアプローチ」の検討とリフレーミングを

活用している 2名のアーティストとデザイナーの分析を実

施した。

3.1ユーザー体験という視点からのリフレーミング

ユーザー体験という視点からのリフレーミングのアプロ

ーチとは、デザイン思考を利用する人達が、自分自身のフレ

ームとして持っている思考ではなく、他のユーザー体験を活

用してリフレーミングすることである。例えば、幼稚園を企

画設計する場合に「こどもの視点」で発想することである。

ここではユーザー体験という視点からのリフレーミング

のアプローチをユーザー体験の 3つの視点である、時間軸、

環境軸と人間軸という視点より検討した。

1)時間軸での状況の変化という視点

時間軸でのユーザーの状況や体験の変化という視点より、

リフレーミ ングすることができる。例えば、時間軸でのユー

ザー体験を視覚化した「エクスペリエンスマップ」を活用し

て発想することも、時間軸での状況の変化という視点である

（図 2参照） 。
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図 2エクスペリエンスマップの事例
Fig.2 Example of Experience Map 

2)多様な環境軸という視点

多様な環境軸という視点とは、異なるコンテクストからの

視点により、リフレーミングすることである。例えば、アキ

ーレ・カステリオーニが屋外で使用する自転車のサドルを、

室内の椅子に使う発想などが、多様な環境軸という視点でリ

フレーミングした例である。また、マクロの視点やミクロの

視点のように、ものごとを見る位置を変えることでリフレー

ミングにつながる。

3)多様なユーザーという視点

多様なユーザーや文化という視点で発想することでリフ

レーミ ングすることできる。例えば、 「リードユーザー法」

などもこのようなユーザー視点を利用するリフレーミング

のアプローチの一つとしてとらえることができる。また、「ペ

ルソナ法」を活用して、自分とは異なるユーザーの気持ちに

なって発想することも多様なユーザーという視点のリフレ

ーミングである。

3.2 リフレーミングの分析1

鈴木康広氏は、 「遊具の透視法」，「まばたきの葉」，「フ

アスナーの船」などを代表作としているアーティストである。

常にリフレーミングを意識しているアーティストとして、今

回の分析対象者とした。鈴木康広氏のリフレーミング視点を

本人へのインタビューを中心に、作品や執筆内容と照らし合

わせながら分析した。分析した結果として下記の 3つのリフ

レーミングの視点をえた。

1)魔法のスケッチという視点

鈴木康広氏は、インタビューの中で「自分が作品と出会う

ときに何が一番大事かという、自分の頭の中にしかないイメ

ージを描いていて、それを人に見せるといつのまにか実現す

る。不思議ですよ。個人的には「魔法のスケッチ」と呼んで

ます。」と語っている。頭の中で妄想したことを、忠実にス

ケッチとして表現している。頭の中の妄想をスケッチという

視覚化することで、リフレーミングをしている。

2)見立てという視点

鈴木康広氏はインタビューの中で「僕は「見立て」に触発さ

れる人間の能力を最大限に広げたいと常に思っています。」

と語っている。見立てを活用してリフレーミングして、 「ま

ばたきの葉」や「ファスナーの船」などの作品を作成した。

3)パラパラ漫画という視点

鈴木康広氏はインタビューの中で 「人には「動き」の中で

しか伝わらないことがあると気づいていたんです。」と語っ

ている。また、 「パラパラ漫画を描いていたのも、紙に描か

れた線が、動き出すことによって奥行きを感じたりするイリ

ュージョンが面白くて • • •そういった興味が広がって、表現方

法が立体的になり、やがて空間になったというのが現在の僕

の活動ですね。」とも語っている（図 3参照）。

このインタビューよりパラパラ漫画という道具を活用し

て、 「動き」という視点と「平面から自由に空間にある」と

いう視点からリフレーミングしていることが伺える。

3.3 リフレーミングの分析2

もう一人のリフレーミングの分析の対象として山崎とい

う自分自身とした。私自身は、プロダクトデザイン分野から

活動をスタートして、情報デザイン、人間中心設計やユーザ

ーエクスペリエンスデザインなど幅広いデザイン分野を対

象にしてきたので、今回の分析対象者の一人としてふさわし

いと判断した。

1)異なる文化からの視点

山崎は、外資系企業のデザイナーやデザインマネージャー

として多くの海外での経験があり、現在も継続的に海外にで

かけるだけでなく、海外の企業や大学とも継続的なコラボレ

ーションをしている。新しい発想をする場合に、 「別の国や

別の文化の場合は、どうであるか検討すること」によりリフ

固 3ばらばら漫画の事例
Fig.3 The example of animation by paper 
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レーミングすることができる。

2)多様な役割からの視点

山崎は、大企業社員、中小企業社員、外資系社員、大学教

員、研究者、 コンサルタン ト、デザイナー、コミュニティの

オーガナイザー、 学会の委員など多様な役割で活動している。

新しい発想をする場合は「多様な役割から発想すること」

により リフレーミングすることができる。

3)多様なデザイン視点

山崎は、工業デザイン、ユーザーインタフェースデザイン、

グラフィックデザイン、ヒューマンセンタードデザイン、ユ

ーザーエクスペリエンスデザインなど多様なデザイン分野

で活動してきた。新しい発想をする場合は「異なるデザイン

領域という視点を活用するこ と」によりリフレーミングする

ことができる。

2名のリフレーミングの分析を通して、気づくことができ

るのは、人それぞれにあったリフレーミ ングが必要であるこ

とである。

4. リフレーミングの事例

多くの人が、アイデアを発想する場合に、 これまでのフレ

ームの中で発想している場合が多い例えば、新しい目覚ま

し時計を発想する場合に、多くの人は、文字盤があり机の上

に置く ことができる目覚まし時計を発想する。従来のフレー

ムを基本にした発想では、新しいアイデアを発想することが

難しい。しかし、リフレーミングという視点での発想をすぐ

に取り入れるのも慣れていない人にとって、難しい場合が多

いのも現状である。

ここでは、リフレーミ ングを活用して発想する 3つのアプ

ローチを紹介する。

4.1 リフレーミングのためのアプローチ 1

一つの目のリフレーミングのアプローチは、意味のリフレ

ーミングと概念のリフレーミングを活用したアプローチで

ある。

このリフレーミングのアプローチをワークショップで実施

した事例を紹介する。ワークショップでは 20名程度のデザ

イン系の学生が参加して 40分程度の時間で実施した。図4

に示すようにワークショップのプロセスは、最初にリフレー

ミングのアプローチの説明をして、意味のリフレーミングと

概念のリフレーミングを理解する。次に、図5に示すように、

横軸に「フレーミングとリフレーミング」をとり、縦軸に「意

味と状況」としたマト リックスを描く。そして、はじめにフ

レーミングの項目を記入して、次にリフレーミングの項目を

記入する。この方法は、強制発想法に近い発想であるが、明

講演とリフレーミング リフレーミングとは
の理解 1リフレーミングのマトリックスの活用
＿▽ 

Iテーマの選定 1現在、自分の作品をテーマとして選定

リフレーミングのマトリックスの作成
テーマに対応したフレーミングのキーワードの作成

リフレーミングと状況のリフレーミングに対応した
アの作成

|アイデアの発表 1アイデアの発表とリフレクション

図 4リフレーミングのマトリ ックスのプロセス
Fig.4 The process ofreframing matrix 
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図5 リフレーミングからの発想の事例

Fig.5 Example of idea creation by reframing 

確に「意味のリフレーミング」と「状況のリフレーミング」

を発想できる利点がある。

4.2 リフレーミングのアプローチ2

2つの目のリフレーミングのアプローチとして、 「リード

ユーザーの価値に基づいたエクスペリエンスマップの活用」

を紹介する。

リードユーザーとは「重要な市場動向に関して大多数の

ユーザーに先行していて、自らのニーズを充足させる解決策

から相対的に高い効用を得る存在」である。また、リ ー ドユ

ーザー法とは「リー ドユーザーが直面する問題や、それへの

解決法を参考にしながら製品開発を行う方法。」である。

ここでのアプローチは、リ ー ドユーザーの体験をエクスペ

リエンスマップにより視覚化して、そこから リフレーミング

して発想するアプローチである。

このリフレーミングのアプローチをワークショップで実

施した事例を紹介する。 （社）情報通信ネットワーク産業協

会 (CIAJ)デザイン委員会が主催したワークショップでは、

「イノベーションを生み出す商品・サービス ・ブラン ド戦略」

をテーマに、ユーザーエクスペリエンスのアプローチについ

て講義とワークショップで学ぶイベン トである。時間は、前

半 1.5時間は講義で、 1.5時間ワークショップで、企業から

20数名が参加した。ワークショップのプロセスは図 6に示す

ように、リードユーザーのインタビューより本質的な価値を

抽出し、その本質的な価値に基づいてテーマを選定する。リ

ー ドユーザーの本質的価値とインタビュー内容を考慮して

エクスペリエンスマップのフレームを設定する。そのフレー

ムに基づいて、インタビューをしながら現状のエクスペリエ

講演とエクスペリエン 1インハウスデザイナーのためのuxとは
スマッブの理解 エクスペリエンスマッブの活用

インタビューと

テーマの選定

... 
エクペリエンスマップ

のフレームの設定

アイスブレイク
リードユーザーヘのインタビュー（本質的価値の引き出）

的価値に基づいたテーマの

現状のエクスペリエン 設定したエクスペリエンスマッブのフレームに基づいて、 イ
スマップの作成 1ンタピューをしながら現状のエクスペリエンスマップ作成

翌'::四 |？踪戸iぶ掌芸玄〗、新しい提案のアイデア

図6 リードユーザーからのリフレーミングのプロセス
Fig.6 The process of refran血gby lead user 
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ンスマップを作成する。現状のエクスペリエンスマップから

リフレーミングをして、発想する。発想した結果を提案する

エクスペリエンスマップとしてまとめる。

4.3リフレーミングのアプローチ3

3つの目のリフレーミングのアプローチとして、 「妄想ス

ケッチからのリフレーミング」を紹介する。このアプローチ

は、鈴木康広氏の「見立てからリフレーミング」に触発され

たものである。人間は風景、建物やものを見ると、見立てを

して見ている場合ある。例えば、煙突が船のマストに見えた

り、雲の形が人の顔に見えたりする。こどものころは、この

見立てを使って自由な発想をしていた人が、おとなになると

見立てをすることを恥ずかしいと感じたり、おとならしくな

いと考えて、表にださなくなる。もう一度、見立てをするこ

との大切さを学び、風景から見立てのスケッチをすることで、

自由に発想するリフレーミングの基礎として活用するアプ

ローチである。プルーノムナーリは「まだ間に合ううちに、

ひとは思考したり、想像したり、空想したり、クリエイティ

ブでいる習慣を身につける必要がある」と書いていることと

も近い部分がある。

このリフレーミングのアプローチをワークショップで実

施した事例を紹介する。千葉工業大学デザイン科学科2年生

80名を対象に「妄想スケッチのワークショップ」を実施した。

このワークショップでは、 「スケッチの遠足」をテーマに、

60分程度で実施した。ワークショップのプロセスは図 7に示

すように、ワークショップの進め方を説明したあとに、 「本

学または本学周辺をフィールドワークして「気づき」を発見

して、その気づきをもとに妄想スケッチを書く。書かれた妄

想スケッチはとても自由で、自分の気づきから素直に表現さ

れていた。

このリフレーミングのアプローチは、論理的にリフレーミ

ングをするというよりも、体験的にリフレーミングすること

に役にたつ。

|;；；；；ップの進め1茫委ご雰品め方

行く場所の選定 1本学または本学周辺で行く場所を設定する

気づきの発見 lその場所へ移動する途中や場所に到着してから、環境や
人を観察して、「気づき」を紙に書く

妄想スケッチの作成 卜苔i閤只？菜:;f9;;、そ［口！、行った場
.... 

Iスケッチの発表 1妄想スケッチを発表して、リフレクションを得る

図 7妄想スケッチからのリフレーミングのプロセス
Fig.7 The process for chimeric sketching by reframing 

5 まとめと今後の展望

ここでは、イノベーションのためのデザイン思考の活用を

目的としてデザイン思考の活用について検討した。そして、

デザイン思考の創造的なデザインアプローチを進めるため

にリフレーミングの活用に着目した。そして、リフレーミン

グの活用の 3つのアプローチとリフレーミングの活用の 3

つの事例について解説した。

ここで提案したアプローチは、企業との産学研究やデザイ

ン演習などで活用を始めている。今後は、リフレーミングの

活用事例の評価を推進する予定である。
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空間設計における

サウンドスケープデザインのチェックリスト開発
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The Development on the Checklist of Sound Scape Design for Public Spaces and Architectures 

Ryotaro Nakajima•1, Midori Fukaya•1, Naoko Seki*1, Kazuhiro Kawashima•1, Takako Oono•1, 
and Kei Musha 

Abstract -In some sound envirorunents of public spaces, many various sounds are influenced each other, and 

especially, the visually impaired people or travelers are sometimes hard to catch important sound information and 

mdispensable audio signs. In order to solve the problem, developers who are architects, designers or engineers 

should deal with those sounds. The Checklist of Sound Scape Design can be used by them for easy to approach 

sound design practically, even iftl1ey do not have special sound effects and acoustic knowledge. 

Keywords: Human Centered Design, Accessibility, Field Research, Sound Scape, Checklist 

1. はじめに

駅などの公共空間における音サインは，その音自体の

音量や音域等だけではなく，音源や音の方向t生，空間に

よる音の反響，あるいは他の音の混在等，様々な環境や

状況を想定するサウンドスケープの考え方が必要とされ

る．しかし公共空間の設計 ・開発に携わる関係者が音の

専門知識を備えていることは少なく ，十分な検討がない

まま開発が進められた事例が見られるそのため，視覚

障碍者やその場に不慣れな旅行者等に伝えるべき音が聴

こえない問題が生じており，改善の取組みが期待されて

いる［1].そこで，音の専門家でなくても問題点の抽出と

改善検討が行えるチェックリストを開発し，公共空間の

設計 ・開発関係者がより実践的にサウンドスケープのデ

ザインに取り組めるようにすることを目的とした

2.公共空間における音の問題

2. 1 サウンドスケープの重要性

我々は公共空間の様々な音を取りまく環境を整理整頓

し改善する手法を開発するため，サウンドスケープの考

え方を取り入れることを試みた．サウンドスケープとは，

周囲の音も目に見える風景と同じように表現豊かである

として身近な音を様々な面から幅広く扱う学問であり，

カナダの作曲家マリ ー・シェーファーが 1960年代に提唱

した [2].

＊［ ：一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会 (CIAJ)

*I : Communications and Information network Association of Japan 
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サウンドスケープの観点を取り入れて，音そのものだ

けでなく ，音同士の関係や，空間特性なども考感するこ

とで，より便利で豊かな音と空間の実現を目指す．

2.2 サウンドスケープデザイン実践における課題

サウンドスケープデザインの実践には，次のような課

題がある装置等に使われる報知音など個々の音に対し

ての規格[3]や騒音の基準などは数値化が進んでいるし

かし，様々な要因が関わりサウンドスケープデザインの

概念を必要とする公共空間などの分野においては，基準

を定めることが難しいそのため，十分な検討がないま

まに設計が進み，音の煩雑さを招いている空間が多く存

在する例えば，図 1の様に トイレの場所を知らせるス

ピーカーは高い位罹にあり，水平方向に取り付けられて

いる為，音量そのものは大きくても混雑時はほとんど聴

こえてこない（図 1)

因1 公共空間における音環境の問題例



3.チェックリストの開発

3. 1 チェックリスト開発の目的

上述の背景 ・課題から，設計や開発者に向けたサウン

ドスケープデザインのチェックリストを考案した

本チェックリストは実践的な用途を目指した為，机上

のみで行うのではなく，対象となる現場を訪れて活用す

るものとした実際に聴こえてくる音にはどのような特

徴があり，阻害する要素は何かといったことをフィール

ド調査しながらチェ ック リストに記入し，調査者の定性

的な体感を基に問題点を体系的に可視化して，現状の把

握や改善検貫寸に使われることを目的とした

この方法を用いることで，専門的な知識を要さずとも，

サウンドスケープデザインを扱えることができるという

仮説を立て，チェックリス トの開発と適用を行い，効果

を検証した

3.2 チェックリストの構成

サウンドスケープデザインのチェ ックリストは大きく

6項目あり，各項目に対して下記（表 1) の記述方法に

沿って埋めていく内容となっている具体的な内容につ

いて，ここでは駅ホームを事例に取り上げて記述方法を

紹介する．

‘̀’ 

； ；； ヤ暦9う漬 ”]芍？
1スタート， 項B3E述 百`を間き始めるにfI:

(l)羽否範回(J)汝定 ル～・ ト 項日記述 ・ゴ・—-)凶ば痣での終i9

ゴ→ル ・同日記述 ・ヨ打を返成する場所

I ・至子］音：その生閉を表す一番己立つ目

(2)J.;:;尻音の分類
項目記述

・信号全；人（こ伝える憐祝の音 ｛咀却もなど）
（分類）

・暗荘音：ノイズと認曲される百 （沌荏など）

位也 自由記述 ・洞辺との関係ミが分かる内容 ! 
(3)音源の待定 ~m一C: 項日記沖 ・床から約(..i0m i 
（ほ弓音） 万向 J;Jl,i氾述 • f-） C• 1し対し(.:.x .. ； I 

角iB' J百目訊茄 • t ・:1_,)Iこ対して，n：x・;° i t 

・'.Iヽ．弓；iしないと気".力がない

i 
＃攣 滋択 •中 ＇ 気づく狂度

・大 ・品芯メインで胞こえろ

低 300H1J).(下(!点iぶ音など）
(4)音特性の笙！里

周波致寄域 追択 ・巾 •300Hz~1200HZの閑 ｛討し；；；など）

・忠， 12UOHzi:lJ::（王子合なと）

・単粍号 ・人ユ的な単音
吾!iii成、 迄

・や雑者：臼然者や変討d)あ忘音

反法と吸当 自山記辿 • 干を叩いて反ざを泣認し、 気、づきを記述

(5)空荀特性の整理 閥口状況． 巨由叱述 ・窓や出人口などを侑姦し． 気づきを5d述 l 
空阻形伏 自由記茄 ・広さ，；；；井，-:;,さ幻碑l,.気つさを記沖

(6)他翌字の拍出 巳山記述 ・時明；；；安化や特殊状況などの気づきを日述

表 1 サウンドスケープデザインのチェックリスト

3.3 チェックリストの解説

(1)調査範囲の設定

始めに，調査範囲としてスター ト， Jレート，ゴールを

設定する．そして各々における利用者の視点に立った目

的を記述する例えば駅ホームで電車から降りる人を対

象とした場合は『スター ト：電車を降りる』『lレート：ホ

ームを歩きエスカレーターに乗る』『ゴール：改札コンコ

ース階に辿り着く』というように，目的をそれぞれに記

述して，対象空間と利用者の関係を定義する．
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(2)環境音の分類

次に，その場で聴こえてくる様々な音（環境音）をサ

ウンドスケープの概念を基に3種類に分類し整理する．

この分類は，より簡易的に音の目的の違いを明確にする

ための方法として設定した

・基調音

（視覚情報が得られない状況でも）音だけで自分が

どこにいるかを特定できる，その空間を表す最も目

立つ音を指す．（例 ：電車が走る音）

・信号音

人に伝える情報の音を指す．（例：電車が発車するア

ナウンスや階段の場所を知らせる報知音等）

・暗騒音

ノイズと認識される音で，目的達成に必要ではない

が大きく発生している音を指す．（例 ：雑踏や隣のホ

ームから聴こえてくる音等）

上述の 3種の分類は (1)調査範囲の設定により関係性

が変わることがある例えば表 2の様に対象が A．駅ホー

ムの場合，基調音は電車の音になり，暗騒音は歩行者の

雑踏になる．それに対し，対象を B．線路沿いの繁華街と

した場合基調音は飲食店から聴こえる会話となり，暗

騒音は電車が走る音になるまた，目的達成のために利

用者にとって関係のない広告アナウンス等は暗騒音に

なる．

頴祖対象
瑛Ji吾の分類

巷詢昔 信号音 暗騒音

A 駅合ホーム 宮車の音 発車アナウンス等 歩行者の雑踏等

B 線路沿いの繁頚街
飲食店から1点こえ 叙自店の 霊車の音や発車ア

る会話 呼び込み等 ナウンス等

表 2 環境音の分類

(3)音源の特定

利用者が目的を達成するために必要な情報となる信号

音の音源を下記に示す4種の属性から特定する発車ア

ナウンスのスピーカーを例とした場合，次の様になる

• 音源の位置（例：電車乗り 口 の手前）

• 音源の高さ（例：地面から約 4m)

• 音源の方向（例 ：ホームに対して交差）

• 音源の角度（例：地面に対しほぼ水平（約 80° ))

ここではおおまかな数値を記述すると共に，なるべく

写真やメモを用いて詳細が分かるようにしておく．そう

することで具体的な状況を把握し，改善点の検討が行い

やすくなる．



(4)音特性の整理

上記のチェック項目 (2)環境音の分類で整理した，基調

音 ・信号音 ・暗騒音それぞれに対して，音の特徴を大ま

かに把握し整理する．本チェックリストでは下記3点に

ついて，厳密な分析を要せず測定器を使用しないで分類

する方法を用いている．

• 音量

小：意識しないと聴こえない（例：雑踏）

中 ：気づく程度で聴こえる（例：電車の音）

大：最も大きく聴こえる（例：発車アナウンス）

・周波数帯域

低： 300Hz以下（例：機械音）

中 ：300Hz~l200Hzの間（例：人の話し声）

高： 1200Hz以上（例：電子音）

• 音構成

単純音：人工的な単音（例：改札通過音）

複雑音：自然音や変調のある音（例：発車メロディ）

それぞれの信号音を比較することによって，音の特徴

と関係性を見つけるまた，音構成では重要な音案内が

単純音になっていないかを確認する単純音は他の音と

重なると聴き取りにくくなる．

(5)空間特性の整理

音の周辺を構成する空間について整理を行うここで

も，なるべく記述に加えて写真やメモを用いて詳細が分

かるようにしておくことが望ましい音の聴こえ方に関

係する主たる要素は次の 3点に分類される．

・反響と吸音

反響度合を確認する．その場で手を叩いてみるなど

で，その空間のおおまかな反響度合いを測ることが

できる例えば大理石調の床素材は足音を強く反響

させる傾向がある．

・開口状況

音が抜ける要素があるか窓や出入口などを確認する．

例えば閉じられた空間であれば色々な音がこもって

聴こえることが想定される．

・空間形状

広さや天井高さ等を観察し，音の伝わり方に影孵す

る要素を見つける例えばアーチ型の天井の空間で

は，音を上に向けると反響することが想定される．

(6)その他要素の抽出

上記(1)~ (5)に該当しない状況を発見した場合，考慮
すべき要素として記述する例としては，雨が降った時

人が込み合う時間帯の時，ホームで両側に電車が来てア

ナウンスが重なった時等が挙げられる．その空間でよく

起こる状況があるならば，なるべく現場で体感すると共

に記録を残し，問題点を把握しておくことが望ましい
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4. チェックリストの活用

4. 1 駅空間のサウンドスケープデザインヘの適用

前項 3で説明したチェックリス トを用いた音の分析に

より，その空間で聴こえる様々な音を体系的に捉えるこ

とが可能となる．我々は実際の駅空間でフィールド調査

を行い，本チェックリストを適用し，チェックリスト記

入による問題点の抽出及び改善案の検討を行ったその一

部を報告する．

4.2 問題点の抽出

チェック リス ト記入の一例として， エスカレーター乗

り場案内の報知音に着目し，問題点の抽出方法を説明す

る．（図 2, 表 3)

図2 エスカレーターの報知音位置

臼歪威El 臼
位西 ・エスカレーター乗り場手前

(3)呂源の特定 芦,a』→C~ ・床から600mm即哀

（信号音） 方向 ・人進行方向に対して亘横

内度 ・床1こ対して水平の90°

コ曰コーコ •中（近づくと大きい）

(4)呂特性の歪理 周波数浩域 寸号（報知音と女性の声）

音楠成 ．襟雑音．自然音や変詞のある音

反芸と殴白 ・強い反芸や吸g•はない

(5)空間特性の婆理 閲口状況 ・両側而で吝われている

字問形状 •音の進行方向に対して狭い

(6)他要素O)J自出
・混雑時は音源近くが人でふさがれる

・人々は様々な月向から菜まる

表 3 エスカレーター報知音に関する記載例

この例では，エスカレーターの報知音（信号音）が鳴

るスピーカーの位置・高さ ・方向に対して問題点がある．

現状では音が遠くまで届かないうえ，混雑時には音が人



波に埋もれてしまいほとんど聴こえなくなるということ

がチェックリストから読み取れる．

このように，チェックリストに記述することで問題点

を抽出できる．さらにチェックリスト項目 (3)音源の特定

と(4)音特性の整理の 2項目に着目し，個々の問題や他の

音との関係性を整理することで，問題点の原因がどの要

素にあるかを探ることができる．

5.2 改善案の検討

改善案を検討する際は次の手順で確認を行う．まず(3)

音源の特定に着目し，位置や高さ等の変更により改善が

できるかを検討する．次に， （4)音特性の整理で音量等

の見直しが可能であるかを検討する空間から見直しが

可能である場合は（5) 空間特性の整理と (6)他要素の抽

出に着目し，音を変えなくても何等かの条件を変更する

ことによって改善効果が得られるかを検討する先に紹

介したエスカレーターの問題点に対して，乗り場を知ら

せる音声案内の音源位置を変えることによって改善案が

検討寸できる事例を以下に紹介する （図 3)

因3 チェックリストを基にした改善案の検討

案 l．エスカレーター乗り場頭上の案内板を利用

乗り場から開けた方向に音を出して遠くまで聴こえ

るようにする． 4案の中で最も効果が高い．

案2．エスカレーター乗り場後方の案内板を利用

後方からでも利用者の進行方向に対し平行であれば，

位置を見失わず音が聴こえるただし音源は目的地

から離れすぎないことに注意する必要がある．

案 3．構造物や設置物を利用

天井側への配置が難しい場合，乗り場足元の後方に

ある壁を利用してスピーカーを取り付けることで，

案 lや2ほどではないが改善が期待される．

案4．エスカレーター設備側面を利用

スヒ°ーカーがエスカレーター進行方向に対して平行

に音を向けることができれば，案 3と同様，現状よ

りも改善が期待される

上記で紹介した 4案はいずれも音源の調整のみによっ

て効果的な改善案を導き出すことができるものである
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音特性や空間の変化による音響の検討は専門家でなけれ

ば難しいが，音源の変更であれば空間設計の関係者でも

検討が行えるため効果的であるといえるただし， 4案

は改善効果のレベルがそれぞれ異なり，また空間の制約

や費用等とも関係するため，現場での状況に応じて最適

な方法を選択することにより，設計・開発者自身が実践

的なサウンドスケープデザインの改善に取り組めること

ができると考える

6.おわり に

本チェックリストの開発と適用により，設計 ・開発者

自身が音の現状を把握し，公共空間の利用者に伝わりや

すいサウンドスケープデザインを提供する実践的な仕組

みをつくれたことが検証できた

本チェックリストは主に設計・開発関係者の中で運用

されることを想定しているが，専門家に相談する機会が

あれば，記入したチェックリストに基づき検討すること

で相互に共通認識が持てる他，周波数帯域の変更や反響

を検討する等，より高度で高い効果が得られる解決策を

導くことが期待できる

今後は啓蒙や規格化等の活動を通じて，音環境の重要

性を周知させていくとともに，公共空間に携わる設計・

開発者の役割を高めることを目指し，美しい音環境を実

現するサウンドスケープデザインの普及に貢献したい
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カスタマージャーニーと認知ウォークスルーを融合した

uxプロセス評価シートの提案
白石葵＊1

Proposing DX-process evaluation sheet that combines customer journey map and 
cognitive walkthrough. 

Aoi Shiraishi *I 

Abstract -This paper describes about the problem of current cognitive walkt虹oughand proposes the solution by 

combining with customer journey map to provide holistic view of customer experience. 

Keywords : Usability, User Experience, Cognitive Walktlrrough, Customer Journey Map 

1. はじめに

Webサイトの新設やリニューアルにおいて、現状のサ

イトを評価して課題を抽出 した り、設計段階でテストを

かけるケースが一般的になり、サイト評価は重要な工程

のひとつだと認知されるようになってきている。しかし、

日々新たに構築されていくサイトの数に対してユーザヒ‘̀

リティ専門家の数は必ずしも十分ではないため、全ての

案件に対して評価をかけることはできず、評価を省略し

たり、簡易的（時に恣意的）なウォークスルー評価のみ

で終わらせてしまうことも多い。

また、最近はフロントエンド側の技術としてオープン

ソースのフレームワークが広く普及、 UIパーツがある程

度標準化してきたこと もあって、設計時には細かい操作

上のユーザビリティよりもっと包括的にuxを評価する
手法が求められてきている。

そういった現状を踏まえ、既存のユーザビリティ評価

手法を利用したサイト評価の問題点と、それを解決する

ツールとしてのux評価シートを提案する。

2. Webサイト評価手法と問題点

2.1 Webサイト評価手法の現状

Webサイトの評価手法は大きくユーザビリティテスト

とエキスパートレビューに分かれる。前者はコストとエ

数がかかるためほとんど実施されないか、主に設計の最

終段階における確認用に実施されているのが現状で、実

際のところ多く実施されるのはエキスパートレビューで

ある。

*l :株式会社博報堂アイ ・スタジオ
*l : Hakuhodo i-studio Inc. 

具体的には比較的工数をかけずに実施できる認知ウォ

ークスルー評価が多用され、主に設計の初期段階におけ

る現状把握やユーザー利用プロセス確定のために実施さ

れている。

2.2 認知ウォークスルー評価の問題点

だが、現状実施されている認知ウォークスルー評価に

は問題点が多い。一番大きな問題は、評価できる範囲が

狭く操作系のユーザービリティに寄りすぎている点であ

る。一連の操作において各画面を評価するのには向いて

いるが、 Webサイトは様々な場所やデバイスから閲覧可

能であり、例えば自宅の PCから商品の情報を確認後、外

出先のスマートフォンから店舗の地因を確認するなど、

一度の来訪で全てのプロセスが完了しない場合もある。

サービス全体を通してユーザーの態度変容まで含めた広

範囲の評価を行うには適していない。

また、認知モデルに沿った評価という手法が専門家以

外にはなじみにくい、細かい問題が検出されすぎる等の

問題もある。
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3. uxプロセス評価シートの提案

3.1 カスタマージャーニーマップと評価の融合

一方、サイ ト設計の初期段階では、 ユーザーがどのよ

うなプロセスでサイ トを利用するのか、その際どんなニ

ーズを持ち、どのタッチポイントから来訪し、どういっ

た感情の動きがあるのかといった一連の行動仮説を表す

カスタマージャーニーマップを作成する場合がある。ユ

ーザーの行動を図解で示す手法はなじみやすく、専門家

でなくても気軽に利用されている。もし設計がそこから

得られる要件を満たすように実施されるのであれば、カ

スタマージャーニーマップに則してサイト評価を実施す

れば、サービス全体の有用性が評価できるはずである。



そこで、カスタマージャーニーマップと認知ウォーク

スルー評価を融合させた、uxプロセス評価シートを提案
したい（図 1)。

図2
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図1 uxプロセス評価シート
Fig. 1 UX evaluation sheet. 

3.2 uxプロセス評価シートの特徴とメリット
このシートの最大の特徴は、カスタマージャーニーと

して設定された各プロセスに対応する画面に対して認知

ウォークスルー評価を実施、その結果を一連の流れの中

で確認できることである。

評価者にとってはサービス全体の流れの中で各プロセ

スが果たす役割を意識しながら評価を実施できるため、

場合によってはプロセス自体の問題点に気づくなど、サ

ービスの目的が達成されているかどうかに焦点を絞った

結果が抽出できる。

また、プロセスと評価結果が 1枚のシートで確認でき

るため、設計者やデザイナーだけでなく制作を依頼した

顧客にとってもわかりやすく、関係者全員が意識を合わ

せやすい。

3.3 uxプロセス評価シートの使い方
①認知ウォークスルー評価を実施する場合と同じよう

にシナリオとタスクを設定するが、評価対象が広いため、

あらかじめ各プロセスにおける背景のストーリーと、そ

の際のユーザーニーズ、利用場所やデバイスなどのタ ッ

チポイン トを設定し、各プロセスごとに評価する画面を

決めておく（図 2)。
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②評価者には各画面ごとに評価を実施してもらうが、

その結果としてユーザーの気持ちの変化や、改善のポイ

ントについても記述してもらう（図 3)。
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③偏りをなくすため評価はなるべく 3名以上で実施し、

終了後は評価者ミ ーティングを行って意見をとりまとめ、

最終的に 1枚のシートにまとめる。

3.4 uxプロセス評価シートの課題
サービス全体のプロセスと評価結果を 1枚のシートに

まとめてしまうため、細かい部分では課題も多い。例え

ばプロセスの一部にお問い合わせフォームがある場合、

詳細なプロセスは省略してしまうため、必要があれば別

途評価を実施する必要がある。また、プロセスが評価す

る画面を伴わない場合は評価をスキップすることになる。

さらに評価に気持ちの変化や改善のポイントなど恣意的

な項目を含むことで客観性を損なう可能性がある。

しかし冒頭でも述べたように、 一部分だけ取り出して

ユーザビリティを評価しても、サービス全体としてのユ

ーザー体験プロセスに問題があれば意味がない。たとえ

IVebサイトのユーザビリティに問題がなくても、そこに

到達する経路がなければそれは使えないのだ。

設計者が関与する範囲は限られているため、依頼され

た範囲のみで評価を実施してしまうことは多い。しかし、

ユーザーの視点に立ってuxプロセス全体を眺めてみる
と、意外な落とし穴が見つかることがある。

上記を踏まえた上で、今後の課題としては、この評価

シートによるuxプロセスの課題抽出の精度などを確認
していく必要がある。
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職場におけるオブザベーション・ワークショップ実施レポート
在家 加奈子 ＊1

Report of Observation Workshop at Work Place 
Kanako心iya *l 

Abstract -This paper describes the workshop what held in the engineering division. 

Keywords : observation, workshop, in-house 

L はじめに

一般的にエンジニアは、ユーザーニーズよりも開発者自

身のアイデアを重視する傾向がある。
過去や現在のリサーチから未来を創造することはできな

いという認識も強い。
2013年4月から、デザイン部門から研究部門へ出向しカ
ルチャーショックを受けた筆者は、 エンジニアがHCDに対

して抱いている誤解を解き、観察起点の発想方法を体験し

理解するため、職場チーム全員参加のもと、オプザベー

ション・ワークショップを行った。
このワークショップの準備から実施、結果、今後の展望を

まとめ、報告する。

2. オブザベーション・ワークショップとは

ユーザーの行動観察から、何気なく行っている行為を抽

出し、 ユーザーの本質的価値や、新しいデザインを発想す

るワークショップ（以下ws)。
HCDプロセスを短時間にまとめて体験できるため、全国
各地のux勉強会で実施され、WS参加者によるレポートが
WEBで共有されている。

本WSはYDA浅野智先生ご提供のツール等を活用して実
施したq

庭

コンピ；）お三デ 低

カップやきそば I多 高

表．オブザベーションWSの主な題材

3. wsの実施

メンバー： ◆参加者7名（経験者2名、未経験者5名

◆ファシリテーター1名（デザイナー）
会場 ： ●2チームに分かれてWSできる広さの会織室

◆テープル、ホワイトボードを2組

ツール ： ●ばんそうこう 2箱
●模造紙、ドラフティングテープ

◆ポストイット(75X 75、3色）、サインペン

◆オプザベーションシート、ペルソナシート

◆HCD概論スライド、PC、プロジェクター

*I：株式会社富士通研究所

* I : FUflTSU LABORATORIES LIMITED 

実施日時： 2013年5月9日（木）10:30~15:00

写真 WSの様子

タイムテープル：

10:30 「l-lCD概論の概論」講義と課題説明

11:00課題l「新しいばんそうこうの提案」
12:00共有とリフレクション

（休憩）

12:45課題2説明とオプザベーション
13:15カードソート（上位下位関係分析法）
14:00ペルソナとデザイン案作成
14:30共有とリフレクション

15:00撤収

4. wsの結果

参加者の感想：

●絆創音をここまで考えたのは初めて。観察は効果的。

●今の物がなぜこうなっているのか考える良い機会だった。

●ラダーアップで本質を導くプロセスを体験でき良かった。

●同じことをしても人によって違う。自分では気づかない視

点が面白かった。

●行動には目的がある。箱の開け方も観察した。

●課題l（想像）では貼った状態を、課題2（観察後）では、

貼るまでのプロセスを意識した。観察によって変わった。

ファシリテーターとしての振り返り：

●観察なしで自分の想像だけで新しいばんそうこうをデザ

インする「課題l」と、観察法からカードソートで本質的価値

を導出してから、 ユーザー像と新しいばんそうこうをデザイ

ンする「課題2」を両方体験することで、 HCD効果を体感で
き、意識を変革するきっかけを作ることができた。

●研究所メンバーだけだったので、本質的価値が「効率的

に貼りたい」「間違いなく貼りたい」などが多かった。次回は、

違う属性（女性、文系）にも参加してもらうべきか。

●人事異動などでメンバーが入れ替わることが多いので、

WSの熱が熱いうちにもう一回やりたい。

以上
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動物への好悪がロボットセラピーのストレス軽減効果に及ぼす影響
0出沼育恵l，及川つぐみ＊1,大江裕輝 l，岡山和樹＊1,兼岡美雪＊19

後藤糸央里•!，斎藤絵理香＊ 1，櫻井麻衣＊1, 伊東昌子＊1
Effects of animal likes and dislikes on stress reduction of robot therapy 
*Ikue Idenuma*', Tsugumi Oikawa*', Yuki Ohe*', Kazuki Okayama*', Miyuki Kaneoka*', 

Shiori Gotoh*', Erika Saitoh*1, Mai Sakurai*', and Masako Itoh*' 

Abstract-This study investigated the effects of playing witl1 an animal robot on reducing stress. It was also examined how the likes and 
dislikes ?f animals influenced 0!:1 the_ effects. _G!oups of the JJarticipants w~re . anunal like.:'group, animal di_slikes, _ and neura~ one. T~ey 
were undergraduate students. Results showed that playing with tl1e robot during a rest after doing a cognitive task increased stress value 
only in the animal likes group. The impression of the robot increased more after playing with it in the animal dislikes笞oupthan in the 
animal likes group. 

Key Words: robot therapy, stress reduction, under印•aduatestudents 

ー 問題

近年，ストレス軽減に有効な手段として，アニマルセラヒ゜

ーが注目されているしかし動物を用いる場合は，衛生面や継

続性に問題があり手軽には行えないアニマルセラヒ°一の代

替案と してロボッ トセラヒ°ーが注目されてきた 代表的な研

究と して，原田・森岡(2008)はPAROと健常者を接触させた且

参加者はストレス負荷課題としてクレペリン精神作業検査

（以下クレペリン検査）を10分間行い，その後PAROと10分

間接触したク レベリン検査の前後とPARO接触後の3度の

唾液アミラーゼ活性値（以下AMY)を測定した結果，PARO

接触後のストレス軽減が報告されたこの研究では使用者が

「動物に愛着を持っている」 ことが前提となっており，苦手

意識を持つ者では軽減効果が異なると考えられるこの点を

明らかにするため，本研究では動物への愛着あるいは苦手意

識がPAROのス トレス軽減に与える影幣を検討した．

2.方法

2.1 参加者

健常な大学生35名（男性 14名，女性 21名）．動物アレ

Jレギーの者はない予備調査において動物に対する愛着ある

いは苦手意識を調べ，動物に対し好悪の感情がない参加者は

統制群とし，動物愛着群 14名，動物苦手群7名，統制群 14

名と した．I

2.2 材料

ストレス負荷課題は，原田・ 森岡 (2008)で使用されたク

レペリン検査と した ストレス負荷をより課すために，検

査中の参加者の様子を撮影するビデオカメラを用いたアニ

マルロボッ トとしてはPAROを用いた．AMY測定には唾液

アミ ラーゼモニター （ニプロ製， IIS001249)を用いた． PARO

接触前後における印象評定のための印象項目質問紙を作成

した

＊1：常磐大学人間科学部心理学科

• 1 :Dept. Psychology, Faculty of Human Sciences,Tokiwa University 

2.3 手続き

個別実験である．AMY測定の安定の観点から正午以降に

実験を行った以下に実験手順を示す．1)平常値測定：実

験前に AMY平常値を測定した．2)ストレス負荷課題：参加

者はクレペリン検査を 5分間行った検査の様子はビデオ撮

影されたク レペリン検査終了後，接触前数値となる 2度目

のAMY測定を行った 3)PAROとの接触 ：休憩と称し，参

加者を PAROと5分間接触させた統制群は PAROとの接

触はせず，そのまま 5分間休憩させた．PAROとの接触ある

いは休憩の後， 3度目のAMY測定を行った．4)印象評定質

問紙： PAROとの接触を行った群に対し，接触前後の PARO

の印象変化を質問紙により調べた．質問項目は，かわいい一

かわいくない，実用的ー非実用的，疲れる一癒される，親し

みやすい一親しみにくいなどである

3. 結果

3.1 アミラーゼ値 (AMY)の変化率

クレペリン検査直後の AMYと， PAROとの接触後あるいは

休憩後 AMYについて，群毎に変化率を算出した結果を図 l

に示す．
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5. 参考文献

AMY変化率は動物愛着群で0.53,統制群で -0.18,動物苦

手群で -0.28となり，愛着群では上昇し，ストレス上昇が示

された．

[1] 

3.2 PAROとの接触前後による印象変化

PAROとの接触前後における PAROの印象変化を下の式に

より算出した

原田実佳 • 森岡由起子：動物型ロボッ ト （パロ）による

ス トレス低減効果についての研究一唾液アミラーゼ活

性値と気質TCIからの検酎ー ，心身医学， 48号 No.6,

582, (2008) 

t 印象が好（悪）に変化した人数
（質問項目）n=l

条件の参加者数

固2が示すように苦手意識のある群では上昇も下降も著しい

結果となった
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考察

本研究では，動物に対する愛着および苦手意識がアニマル

ロボットPAROのストレス軽減効果に与える影響を検討した

．その結果，むしろ苦手意識のある参加者において軽減効果

が顕著に認められた このような結果の理由としては，動物

への愛着を持つ参加者はPAROに対し「動物らしい」反応を

期待したが，実際に触れ合うことで機械的な部分に注意が向

き快感情が低められたと推察されるこの点については，参

加者のPAROに対する期待値を調査しておく必要があったと

いえよう．動物に苦手意識を持つ参加者にとってはストレス

軽減効果が顕著であったことから，ロボットだからこそのス

トレス軽減が期待でき，この点に関する発展的研究が望まれ

る．
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道に迷いやすい人のための地図アプリデザイン提案

若井 なつみ＊1 吉武良治＊1

A Design Proposition of Map app for people who get lost easily 

Natsumi Wakai *1 and Ryoji Yoshitake*1 

Abstract-

The purpose of this paper is to design a map application for people who get lost easily while taking the personality 

and the spatial perception into consideration. In order to achieve this purpose, I've adopted user experience design 

methods such as persona-scenario technique. 

Keywords : map, map app, usability, persona, user experience 

1. はじめに

1. 1 研究背景

近年、スマート フォンを所持する人は増え、 GPSを利用

した様々な地図アプリケーションサービスが展開されて

いる。しかし、 これらの便利なサービスを利用しても、

自身を道に迷いやすいと感じている人は今も尚存在する。

「あなたは方向オンチですか？」と20代ビジネスパーソ

ンを対象にアンケート をとったところ、約4割の人が自

身を方向オンチと 自覚していることがわかった[1]。

便利なツールが普及しているにも関わらず、道に迷い

やすい人が未だ存在していることから、個々の空間認知

能力や性格に合わせた地図アプリの提案が必要であると

推測される。

1. 2 研究目的

本研究は、道に迷いやすい人の特徴を明らかにし、そ

の人たちにとって役に立つ地固アプリケーションをデザ

イン、提案することを目的とした。

デザイン ・提案にあたって人間中心設計のアプローチ

を採用した。方向オンチは一般的な概念であり、明確な

定義がない。よってターゲットのユーザー像を明確にす

ること ができるペルソナ・シナリオ法を用い、デザイン、

評価を繰り返すこととした。

1. 3 道に迷いやすい人の定義

一般的には、情報があっても迷ってしまう人や、自分

を迷いやすいと自覚がある人が方向オンチと呼ばれる。

あくまで一般的な概念のため、道に迷いやすい人とそう

でない人をはっきり区別する ことは出来ない。本研究で

は、以下を満たす人を「道に迷いやすい人」と定義する。

● SDQ-S（方向感覚質問用紙簡易版[2]）の得点が低い

● 道に迷いやすいと感じている

●地図アプリを使っても道に迷ってしまう

*l :芝浦工業大学デザイン工学部uxデザイン研究室
*1 : UX design lab, Shibaura Institute of Technology 

University 
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2. 研究内容

2. 1 現状アプリのデザイン調査

現在よく 利用 されているスマート フォン用地固アプリ

6つのデザイン調査を行った。その結果のまとめを図 l

に示す。ユーザー数や評価、機能の比較を行った。また、

ペルソナ ・シナ リオ法にて作成したシナリオ （秋葉原駅

から某印刷会社まで）の画面遷移の比較を行い、あとエ

程でのジャーニーマップでの差別化価値に繋げた。

アイコン

・ニ：］ ピ］二·--Cok•年0臼虹

...-?．-」素丁□喜ァー 。I 

百

ス9-卜

檜 ili1li

'o  I o I I 百

図l．現状アプリのデザイ ン調査結果
Fig.1 Design Survey Results 

2. 2 ペルソナ・シナリオの作成

゜

認知心理学における研究や、テレビ ・ネットで取り上

げられた方向オンチの記事からペルソナの軸を決定した。

軸は基本属性（性別 ・年齢 ・職業）、スマー トフォンの利

用状況、性格、 SDQ-S得点、利用シーンとし、その後キ

ャス トを16人作成した。その中からメインペルソナを決

定した。本研究では、 SDQ-Sの得点が低く、道に迷って

も周りの人に道が聞けない就活生をメインペルソナと し

た。また、アプリを利用するシーンと して、某印刷会社



を会社説明会のために初めて訪問する場面と設定した。

2. 3 インタビュー調査

ペルソナに似ていると考えられる大学生 8人にインタ

ビューを行った。インタ ビューの結果から「GPSがずれ

てしまい、現在地がわからなくなる」、「地固アプリだと

一度に出てくる情報揖が多いため、就活中は会社の HP

に載っているラフな地図を印刷して持参した」など複数

の参加者から共通に得られたコメントを重視した。

2. 4 ジャーニーマップ作成

事前の目的地設定から地図アプリの利用、目的地到着

までの主要シナリオにおけるジャーニーマ ップ（図 2)

を作成し、充足価値、 差別化価値を検討し、明確にした。
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図2.主要シナリオのジャーニーマップ

Fig.2 Journey Map of Main Scenario. 

2. 5 uxコンセプト
本研究ではペルソナが周りの人に道を聞かなくても目

的地に到着出来ること（嬉しい体験）をUXコンセプト

とした。認知心理学の文献[3]によると、人はなんらかの

作業を行う際、外界との情報のやりとり 、頭の中での処

理などをいくつかの段階に区切り、それぞれの段階でど

のような情報処理が行われているか検討を行っている。

街の中を移動する場面では、情報を入手する『注意プロ

セス』、入手した情報を記憶する『記銘プロセス』、その

記憶された情報を適切な場所で取り出す『利用プロセス』

がある。 この3つのプロセスがうまく回るようにするた

めの機能を検討し、以下のようなデザインコンセプトを

決定した。

(1)レイヤー分けによる情報提示

最初に表示する情報を最低限（通り名 ・信号 ・コン

ビニ）に し、迷った時 ・不安になった時に情報を増

やせるようにした。情報を最低限にする ことで記憶

する最が減るため、情報を入手する『注意プロセス』

が容易に実行される と考えた。

(2) プロック数を意識させる矢印

迷いやすいと判断される場所、特に曲がり角が多い

場所ではプロックの数だけ矢印を置き、 1プロック

歩いたら 1つ矢印を消すようにした。このようにす

ることで、いくつ先の角を曲がるか忘れず、情報処

理プロセスの『記銘』と『利用』のプロセスの補助

となると推測した。

(3)音声ナビゲーション

曲がり角などで音声を用いてナビをすることで『利

用プロセス』の補助となると考えた。また、地図ア

プリの使用時に頻繁に発生する「歩きスマホ」、すな

わち画面をずっと見て歩く ことで人とぶつかってし

まう、という問題を軽減できると推測した。

2. 6 体験プロトタイプによる評価

以上のことをふまえ、ジャーニーマップの詳細シナリ

オを作成し、実際の現場にてアクティングアウ トを行い、

その様子を録画した。録画した動画と簡易ス トー リーボ

ー ドを用い、研究室内でワークショップを行い、そこか

らシナリオの問題点や矛盾点を明らかにし、シナリオの

修正を行った。

3. おわりに

本研究では道に迷いやすい人のための地固アプリ提案

を行うために、 ペルソナ作成から体験プロ トタイプによ

る評価までを行った。体験プロ トタイプを行ったことに

より、就活生ならではの問題点（会社に行く途中にコン

ビニで飲み物を買う ・はやく到着したので喫茶店に立ち

寄る ・・・など）、 GPSを使用するかどうか再検討の必要性

が明らかになった。今後はこれらのことをふまえ、修正

シナ リオの検証後、アプリの制作を行い、ペルソナが満

足する地図アプリの提案を行う。

4. 参考文献

[l]株式会社日立ソ リューションズ，COBSONLINE会員調

査アンケート調査(2010)http://www.hitachi-

solutions. co. jp/column/tashinami/houkou 

[2]竹内謙彰；「方向感覚質問用紙」作成の試み(1)ー質問

項目の収集及び因子分析結果の検討ー，愛知教育大学

研究報告， 39,127-140 (1990) 

[3]新垣紀子、野島久雄：方向オンチの科学ー迷いやすい

人 ・迷いにくい人はどこが違う？ー，講談社(2001)
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メンタルモデルとのギャップに着目したユーザビリティの定量化

梅澤幸太郎＊l川合俊輔＊1 吉武良治＊1

Quantifying the Usability Focused on the Gap between the Mental Model and Actual Action. 
Kotaro Umezawa *1, Shunsuke Kawai*1, Ryoji Yoshitake *1 

Abstract -This paper focused on the gap between the mental model and actual action and conducted usability tests. 

That experiment appropriates possibility satisfaction of users is influenced unsure on the acttial action and number of 

appearance on the gap between the mental model and actual action. 

Keywords : Mental Model, Usability, Quantifying, Gap, Satisfaction 

1. はじめに

現在、ユーザビリティとはISO9241-11によると指定さ

れた利用者によって、ある状況下で目的を達成するため

に用いられる際の、有効性、効率、満足度によって定義

されており広く知られている。しかし、一般的なユーザ

ビリティを導出する ことに関しては難しいのが現状であ

る。特に、満足度においてはユーザーの主観評価である

ため難しい。また、ソフ トウエア開発においては、設計

者、デザイナー、経営者が共通で理解できる指標が求め

られており、より良いユーザビリティの提供のためにユ

ーザビリ ティの定量化が求められている。先行研究では、

Expected Usability Magnitude Estimation [ 1]というあるタ

スクにおけるユーザビリティ の予測値と実測値の差から

満足度に及ぼす影孵を測定している。本研究ではユーザ

ーのメンタルモデルとのギャップに着目し、ユーザビリ

テイテス トを行った。今回は乗り換えアプリを対象と し、

普段から使用 しているものと他2つをユーザーに使用し

てもらい、満足度との関係性を調べた。

2. アプローチ

2. 1 メンタルモデル

メンタルモデルについて三宅[2]は、「私たちは、眼の

前に対象物がなく ても頭の中にその対象物を思い浮かべ

て推論することができる。このとき頭の中に思い浮かべ

られているものが対象物のメ ンタルモデルである」と し

ている。本研究では、 3つの乗換アプリの比較の際に普

段から使用している乗換アプリの操作手順等に関するメ

ンタルモデルを有しているものと考え、実験を計画した。

被験者がタスク を実行する際にそれぞれのアプリに対す

るメンタルモデルが生成される。今回の実験では類似製

品で比較を行う ことで、普段使用 しているアプリのメン

タルモデルを参照する という仮説の下、実験を計画した。

*l：芝浦工業大学デザイン工学部 uxデザイン研究室
* 1 : Shibaura Institute of Technology, UX Design Lab. 

2. 2 迷い

先行研究[1]ではあるタスクにおける予測値と実効値

の差から満足度の関連が見られる。予測値と実行値の間

に存在するユーザーの感情の指標として、あるタスクに

対して操作を行う際の自信（次の動作に進むときの確信

の度合い）の測定を試みた。しかし、 ユーザーは操作す

る際の自信が無意識下にあるため、うまく聞き出すこと

ができない。逐ー操作ごとに自信の有無を聞く ことはユ

ーザーに対して負担が大きいなどの問題点が見られた。

そこで本研究では、自信の度合いを測る指標と して被

験者に生じた迷いを測定した。

3. 実験

3. 1 実験の目的

3つの乗換アプリのユーザビリティテステトを行い、

ユーザーのメンタルモデルとのギャップ、迷いを測定す

る。

3.2 実験内容
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普段使用している乗換アプリと他2つの合計 3つのア

プリについてユーザビリ テイテス トを行った。今回の実

験では「映像へのコメン ト挿入による気づき共有手法」

[3]をユーザビリ ティテス ト用にアレンジしたものを用

いた。同一タスク を与え、発話思考法を行い、 操作して

もらった後、撮影した動画を見返し、気づきを動画に記

入する。操作終了後、マグニチュード推定法を用いてユ

ーザーの満足度を聞いた。動画を見返す際に、メンタル

モデルとのギャップを 5段階尺度を用い、起きた現象に

対するユーザーの予測と のズレ、普段使っているアプリ

との違いを感じた大きさ を表してもらった。

また、迷いについても同様に 5段階尺度を用いて表し

てもらった。表してもらうタイミングは、被験者自 らの

発言および、映像によ り観察者が被験者にメンタルモデ

ルとのギャップ、迷いが生じていると判断した場合のイ

ンタ ビュ一時である。 エラーが認められた場合は、 被験

者にエラーの理由を問い、エラーの重要度を判別した。

タスクについては、 自宅 （最寄駅）から東京テレポー



ト駅までの経路で明日午前 9:00に到着するものを検索

してもらう。ただし、自宅から田町（または三田）駅ま

での定期券を持っているとした。この条件下で最安値の

経路検索を行う。

スマートフォンの操作に慣れており、田町駅および三

田駅に通学、通勤している 10名（男性 6名、女性4名）

で実験を行った。各個人の端末を用い、普段使用してい

るアプリ、その他 2つの合計 3つのアプリを対象に同一

タスクの操作を行った。

実験手順については、図 1に示す。

►
 

[：＇：
i
h
戊
百
舅
E

]

►
 二． ►

 

-

§
号
法
鱗
月
う

一

►
 

-

B
腐紺

｝

9 -t 行桧滝-ているアフ•J : ; 

懃
、 ・
蓋 ▼
"；， 9 

§ •—— 
？プ';2.  
.．．~、

L ▼ 

［か｝3 l 
し ““テー ，

メンクヽレモデ9レと0ス~.氾9←ヱウー

匹、インクピュー

図l．実験の流れ

Fig. I Flow of the Experiment. 

本研究では「映像へのコメント挿入による気づき共有

手法」に従い、ビデオカメラによる撮影、動画の振り返

りの際は動画共有サイトを使用した。

4. 実験結果

4. 1 測定結果

すべての被験者において、他のアプリの満足度が普段

使用しているアプリの満足度を超えることはなかった。

迷いに関しては数値が高いほど、満足度が低くなってい

た。しかし、ギャップの大きさが必ずしも満足度を下げ

る要因にはなっていなかった。また、ユーザーの満足度

は観察者視点からの予想した満足度と異なることがあっ

た。また、実験の観察として、普段使っているアプリの

コンテンツ量が他のアプリのコンテンツ量と近いものが

満足度の順位と類似していた。

4.2 重回帰分析

測定の結果を元に、満足度とメンタルモデルとのギャ

ップ、迷い等の関係性を調べるため、 重回帰分析を行っ

た。目的関数を満足度、独立変数は①操作時間②小タス

クの数③迷い④メンタルモデルとのギャップの大きさ⑤

メンタルモデルとのギャップの出現数⑥エラーの総数⑦

重大なエラーの総数、とした。それぞれの変数を標準化

したうえで、重回帰分析を行った。独立変数の独立性を

識論した結果、独立変数は①②③⑤⑥として重回帰分析

を行った。迷いが最も満足度に対して寄与率が高く、負

の相関を示した。次にメンタルモデルとのギャ ップの出

現数、エラーの総数が満足度に対して負の相関があった。

小タスクの総数は満足度に対して正の相関を示したが、

寄与率は低く、時間は満足度と相関がなかった。分散分

析表の有意水準が p)0.05であったが、 p(O.1であったこ

とから、関連のある可能性があると考えている。

4.3 考察

本実験の結果では、満足度と迷いには負の相関の可能

性があることがわかった。メンタルモデルとのギャップ

の大きさと満足度の関係が、観測できなかった。時間、

小タスクについてはタスクが比較的短時間で済むことか

ら、今回は満足度との関連が薄かったと考えられる。実

験の観察より、 ユーザーの主観評価である満足度が別の

要因に影響されている可能性が見られた。また、コンテ

ンツ量の例から、普段使っているアプリとの類似性と満

足度に関係がある可能性があり、メンタルモデルとのギ

ャップにも、満足度との関連に議論の余地が依然として

あると考えられる。

5. 今後の課題と方針

本研究では、メンタルモデルとのギャップと満足度の

関係性を表すことを目指した。実験の結果より、ギャッ

プの出現回数、迷いについては満足度に関連があること

がわかった。ギャップの大きさについては、尺度を細か

くする、尺度の取り方など改善を行い、メンタルモデル

の類似性の検討などを含め改めて実験を行いたい。また、

アプリが直接関係しないような例外的なメンタルモデル

とのギャップ、印象などの影響が見られたので、新たに

変数を置く必要も考えられる。今回の分析では精度が良

いとは言えないため、変数の整理、観察データの見直し

なども行っていきたい。
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交通系電子マネー残額把握音の研究

高橋遼＊I 吉武良治＊1

Auditory Signal for the Understanding the balance of Traffic System Electronic Money 

Ryo Takahashi*1 and Ryoji Yoshitake*1 

Abstract -Auditory signal is sound which is used to present information. The purpose of this study is to propose 

appropriate ways to inform users of the balance of electronic money by using auditory signal. As the first step of 

the study, we conducted three experiments to know the effects of the pitch of sound. 

Keywords : auditory signal, pitch, electronic money, user interface, balance 

はじめに

現在、電子マネーは、公共交通機関の相互乗り入れを

はじめとする多くのサービスに利用され、我々の生活に

とって欠かせないものとなっている。しかし、現金に比

ベ手応えのない電子マネーは、残額が把握しづらいとい

う問題点がある。とくに、通勤ラッシュ時の乗り換え時

に残金を確認したくても、前の人の情報が表示されてい

るということは誰しもが経験したことがあるのではない

だろうか。本研究では、電子マネーの残額把握に指向性

のない「音」の利用の可能性に着目し、ピッチ差（音の高

低差）を有するサイン音（ピポ、パポ等）による基礎的実

験を行った。ピッチ差を利用したのは、交通系電子マネ

-Sui caの反応音（ビビッ、ピピピッ）は残額によって

異なるが、同音の連続音では表現できる情報量が少なく、

その事実があまり普及していないためである。

2.音に関する定義

2. lサイン音とピッチ差

サイン音とは、 警報や機械の動作の開始、終了あるい

は状態を告げる「メ ッセージを伝える音」である (1l。

本研究では電子マネーに適したサイ ン音を探るため、実

験に音のピッチ差を用いるが、ピッチとは音の高さを表

し、ビッチ差とは二つの音の差を表す。

2. 2平均律と音名

音律については， 1オクタープごと の間隔を 12の等

間隔な半音に分割した 12平均律を用いる． ピッチ差は

知覚的には 2つの音の間のピッチの関係に，物理的には

2音の周波数比に対応する [2] 。音名についてはオクタ

ーブ表記のしやすい国際式(C3,03, E3,・・・）を用いた。

＊］ ：芝浦工業大学デザイン工学部uxデザイン研究室
*l : User Experience Design Lab, College of Engineering and 

Design, Shibaura Institute of Technology 

3. ピッチとピッチ差によるサイン音の評価

3. 1実験目的

人は音のビッチおよびピッチ差によって残額の高低

と対応づけを行なって、残額を理解できる、という仮説

をたて、単音と二音による実験を行った。

3.2実験方法

被験者は、 21歳～24歳の大学生 15名とし、環境音の

少ない施設において行った。実験配置を図 lに示す。使

用機材は、スビーカー、アンプ（設定は常に一定）、実験

用PC（実験者が音の操作）、記入用 PC（被験者が数値を

記入する）であった。評価はマグニチュード推定法を用

いた。被験者には、各実験の基準音を 500円、 音の無い

状態を 0円と想定してもらい、各実験（実験は 3タイプ）

の試験音から受けた印象による残高を、口頭と記述によ

ってこたえてもらった。

-69 -

( .. へら
＼．．ノ
.......................... 

◇ 三 ... ◇ 
こ.,.,_勺ー ズピーっ―

図 l 実験配置

Fig. 1 Experimental Configuration 

3. 3基準音と試験音

本実験では単音による実験が二つ、二音による実験が

一つあり、評価するにあたって基準音と試験音を用意し

た。今回は Suicaの決済音を参考として、ビッ（通行可／

有効期限 14日越時の音）と、ピビッ（通行可／残額 1,000

円超時の音）に近い音D#6、D#6D#6を基準音とした。

単音の試験音は、基準音から上下にーオク タープの中

からランダムに 7音 (D#5,F#5,A5.C6,F#6,A6,C7)と、一

オク ターブから外した C5の計8音とした。二音の試験音

は、ー音目を D#6とし、 二音目を D#6から上下にーオク



ターブの中からランダムに 6音(E5,A#5,F6,G6,A6,C7)、

音の一音目の長さを lOOmsecとし、連続音の無音部分を

20msecとした。その設計固を図2に示す。

なお、音の製作ソフトウェアは GarageBandを使用し、

音源を ElectricPiano、ベロシティを 100に設定した上

で製作を行った。

1oomsec 20msec 1oomsec 

一
LJ 

ー
ー
ー
」

図2 基準音の図面（二音）

Fig.2 The Drawing of Standard Sound(2 sounds) 

3. 4 実験内容

【実験 l】単音（基準音あり）

基準音（ピッ）をならした後、試験音をならし、評価を

行ってもらう。試験音の 8音をランダムに 1ループとし

て3ループ繰り返す。

基準音＋試験音-基準音＋試験音....（繰り返し）

【実験2】二音 （基準音は最初のみ）

最初のみ基準音（ビビ）をならした後、試験音をならし、

評価を行ってもらう 。試験音の 6音をランダムに lルー

プと して 3ループ繰り返す。

基準音-試験音-試験音-…（繰り返し）

【実験3】 単音（基準音は最初のみ）

最初のみ基準音（ピッ）をならす。後は (1)と同様。

基準音-試験音-試験音-…（繰り返し）

（※）実験 1、2については、練習音（実験用とは異な

る音）を 3回程ならし、被験者に要領をつかんでもらっ

た後、本実験を行った。

3. 5実験結果

被験者 15名の内、 7名が基準音より高い音を高残高と

する高音アップ型、 5名が基準音より低い音を高残高と

する低音アップ型、 3名があまり規則の見られない変則

型 となった。それぞれの型ごとに平均と標準偏差を求め、

高音アップ型と低音アップ型の結果を図3に示す。

3.6分散分析と多重比較

各実験ごとに一元配置の分散分析を行った とこ ろ、高

音アップ型全実験と、低音アップ型の実験2は0.5％水準、

低音アップ型の実験 1,3は 5％水準で有意差があり、変

則型は有意差が認められなかった。

また、高音アップ型、低音アップ型については、それ

ぞれの試験音間について Tukeyの多重比較を行ったとこ

ろ、高音側と低音側間で多くの有意差がみられた。その

結果を図 3のグラフの下部に示す。

3. 7考察

交通系電子マネーによる支払いを想定した上で、基準

音に対し高音または低音の刺激を与えることで 15名中

12名は各自が規則をつくり、残額の多少を理解する こと

ができた。また有意水準や多重比較の結果から高音＝高

残高という印象の方が優位であることが推測できた。

4" 
今後の課題と方針
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（左上）実験 lの結果

（右上）実験2の結果

（左下）実験3の結果

音の三要素と して大きさ、高さ、音色があるが、今回

は、高さ ＝ビッチとピッチ差に着目して試験的な実験を

行った。その結果、残額把握の方法として活用でき る可

能生が高いことがわかった。高音アップ型が優位であっ

たことから、被験者に高音ほど高残高であると伝えた上

でどの程度正確に残高を認識できるかを検討する実験を

予定している。また他に残高を理解できる要因の検討も

継続する。
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図 3 実験結果

Fig.3 Experimental Result 
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マルチタッチインタフェースのための

動きのスケッチプロトタイピング

白澤洋一＊1

Sketch Prototyping for motion. 
Y oichi Shirasawa 

• I 

Abstract -This paper describes the way to sketch prototyping for motion. 

Keywords: HCD, Sketch Prototyping for motion, Functional model, Structural model. 

1. はじめに

アプリケーション開発においてスケッチプロトタィ ヒ°

ングは、頭に描いているユーザインタフェースのイメ ー

ジ共有に有用である叫 一方、マルチタッチ操作に対応

したスマートフォンやタブレットの普及に伴い、「ジェ

スチャ操作のための手の動き」および「画面内のオブジ

ェクトの動き」双方のインタ ラクションを考慮し、 ユー

ザインタフェースを設計する ことが求められる。「操作の

ための手の動き」は、 一時的ユーザエクスペリエンス（イ

ンタ ラクション中に感じる感情の特定の変化）［2］に影審

を与えると予想されるものの、従来のスケッチプロ トタ

ィヒ°ングでは、筆者の調査した限りでは必ずしも考慮さ

れていなかった。

本稿では、マルチタッチによるジェスチャ操作に伴う

一時的ユーザエクスペリエンスの向上を目的とし、 1) 

「操作のための手の動き」、 2) 「画面内のオブジェク ト

の動き」に着目した「動きのスケッチプロ トタイピング」

を提案する。

2. 動きのスケッチプロトタイビング

メンタルモデルは、「Functionalmodel :システムをど

う使うのか」および「Structuralmodel :システムがど

う動くのか」によって構築される。動きのスケッチプロ

トタイピングでは、「操作のための手の動き (Functional

modelに対応）」および「画面内のオプジェクトの動き

(Structural modelに対応）」が連動して、画面内に描

画される。動きのスケッチプロトタイピング例を図 1に

示す。スケッチのワイヤフレームと共に、ジェスチャ操

作を行う手もスマート フォン（またはタブレット）付属

カメラで撮像する。これを連続に描画することによって、

アプリケーションを操作する様子がストップモーション

として表現される（固 2)。

動きのスケッチプロ トタイピングは、ペーパーイ ン

スクリ ーンプロト タィ ピング[3]が「ジェスチャ操作」を

考慮し拡張されたものと言える。

*I : hcdvalue 

-71 -

3. 検討およびまとめ

マウス操作と比較し、マルチタッチによるジェスチャ

操作の種類は多様である。ジェスチャ操作に伴 う手の動

作をスケッチによるワイヤフレームに重ねて撮像する こ

とにより、開発者が想定するジェスチャ操作および画面

内のオプジェクトの動きのインタラクションが明示化さ

れる。

動きのスケッチプロト タィヒ ン゚グは、直観的[4]な「手

の動き」および「オブジェクトの動き」のインタ ラク シ

ョンによる一時的ユーザエクスペリ エンス向上のために、

動きを繰り返しプラッシュアップ可能とすると期待され

る。今後は、 この有用性について検討する予定である。
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図 1動きのスケッチプロ トタィ ヒ°ング

図 2スト ップモーション




