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1. まえがき 

最上流設計プロセスは，新製品や新サービスの企画を立て

るステップである．革新的な製品を世に送り出すためには，

革新的な企画が必要である．また，開発や販売を順調に進め

るためにも良く練られた企画が必要である．このプロセスの

良し悪しは事業全体の成功に大きな影響を与える． 
良い企画を立てるためのニーズ情報は，人間中心設計

（HCD）によって収集できる．一方，設計する側にも，ニー

ズに合わせて設計する手法がある．品質機能展開(Quality 
Function Deployment，QFD)[1] はその代表例である． QFD を

利用した，ニーズ調査から商品企画立案までの一貫したプロ

セスとして，「商品企画七つ道具」[2] やコンセプト・マイニ

ング[3]が提案されている．しかし，それらの手法では HCD
で得られるような豊富な情報を活用し尽くせない問題があ

った．つまり，現状では HCD から QFD に情報を伝える経路

は整っていない． 
我々は，この問題の解決策を求めて，HCD と QFD をつな

ぐものとしてユースケースに着目した．ユースケースを対象

にした QFD としては， Denney がユースケース間の優先順

位付けを行う際に QFD を用いた例がある[4]．しかし，それ

に続くプロセスでは，ユーザーが使用時に抱く感情などの詳

しい情報を扱う方法は示されていない．これに対して我々は，

HCD で収集される情報をできるだけ失わないように下流ま

で伝えることが必要であると考え，ユースケースそのものを

QFD で企画する新規な方法を研究した．以下の各節でその

概要を報告する． 

本論の概要と特徴 (第 2 節) 
新製品のユースケースを企画する方法 (第 3 節) 
効果と課題 (第 4 節) 

2. 本論の概要と特徴 

本節では，従来の QFD の手順を示し，それと対比して本

論で提案する方法の概要と特徴を述べる． 
QFD の基本的な考え方は，ニーズと製品特性の対応関係を

表現した二次元マトリックスを使って，事業者側が対応しよ

うとするニーズに合った製品の特徴を導出しようとするも

のである． 
その標準的な手順では，図 1 に示すように，まず，ニーズ

を階層構造化した要求品質と呼ばれるリスト（表の左側の

欄）と，品質特性と呼ばれる製品の特性値（表の上部の欄）

とを配置し，それらの対応関係を中央のマトリックスに表し

た二元表を作成する．要求品質は VOC（Voice Of Customer, 
顧客の声）から親和図法によって作成する．中央のマトリッ

クスの各セルにはニーズと特性値の関連性の強さを書き込

む．ここまでの段階で，ニーズと製品特性の対応関係がマト

リックスで表現される．次に，表の右側に，顧客のニーズと

自社の戦略，他社の動向などから自社の意思として決定した

重み付けの値（ニーズの重点化）を書き込む．この重み付け

と二元表の関連度マトリックスの値から製品特性の重点化

を算出する．その重点化を指針として，企画しようとしてい

る製品の特性値（設計品質）を議論し，決定する． 

この手順に従えば，顧客の要求に事業観点を加味して製品

の特徴を議論することができる．つまり，QFD は，ニーズ，

事業的観点，および技術的観点の 3 つの意向を考慮して設計

品質を決めるためのツールだと言える． 
QFD の特長は，合理性，可視化性，記録性の 3 点に要約で

きる．合理性は，ニーズと製品特性という２つの異なる世界

の要素の対応関係を二次元に展開して捉える点にある．可視

化性は，顧客，技術，事業企画という関係者の意向や事情が

一覧できる点にある．また，記録性は，要求が製品仕様に具

体化される過程を，追跡できる形で記録できる点である．こ

れらの特長からも，QFD は利用価値の高い手法である．  
他方，従来の QFD には，実際にユーザーが製品を使って

いる状況が伝わりにくいという問題があった．その原因は，

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

図 1 従来の QFDの二元表 

Fig. 1  Conventional QFD matrix 
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製品の特性をスタティックな特性値で表現していること，お

よび，ユーザーが使用現場で体験する「流れ」の情報が捨象

されていることにあると考えられる． 
この問題に対して，我々は，HCD の情報をユースケース

に細分化すれば，「流れ」の情報を捨てずに QFD へ接続で

きるのではないかと考えた．  
ユースケースは，ソフトウェアの上流設計に用いるための

モデリング言語，UML(Unified Modeling Language) [5], [6]，の

中の一つの概念である．UML には，旧来の「フローチャー

ト」の改良版であるアクティビティ図などを含めて合計 13
の図的な表現方法が用意されている．その中のユースケース

図やユースケース記述は，ユーザーと人工物のやりとりを記

述しようとするものである．Jacobsonは，ユースケースを ”all 
the ways of using a system to achieve a particular goal for a 
particular user “ [7]と定義している．ユーザーが使用するシー

ンの中で「ひと段落」を感じる流れの単位である．  
ユースケースに細分化して扱う第一の理由は，ユースケー

スが，「流れ」の情報とニーズを伝える最適な粒度であるこ

とである．一つのユースケースにおいて，ユーザーはその場

面のゴールに向かって操作を行っている．これを記述すれば

「流れ」が表現できる．ニーズはこの「流れ」の中で鮮明な

意味を持ち，その真意が正しく伝わる．  
第二の理由は，ユースケースにはユーザーの操作と製品の

振舞いという対話が記述できることである．そのような対話

を記述すれば，設計者は，ユーザーが期待する製品の振舞い

を実現するように設計作業を進められる．第三者にとっても

製品の性能がニーズを満たすものかどうかを判定しやすい． 
本論では，ユースケースごとに「UC 別 QFD」と呼ぶべき

QFD を実施する方法を提案する．この方法により，ユーザ

ー情報をできるだけ減らさずに QFD で利用できるようにす

ることを意図している．この狙いを実現するために，我々は，

ユースケースの記述方法を作り，QFD 側もユースケースを

扱えるように変更した．その情報の扱い方を次節で述べる． 
 

3. 新製品のユースケースを企画する方法 

1. 情報収集 

行動観察やインタビュー，および VOC の分析を情報源と

して，ユーザーの使用状況とニーズ情報を収集する．調査の

対象は，完成した製品を利用するすべての関係者を含むよう

に注意する．製品を操作するユーザーだけではなく，購入決

定者や管理者，流通経路上で製品に関わる人々も対象に含め

る．また，この調査の記録には，発話者の役割や立場，場面，

操作，ニーズとその強さを紐付けて記録するように留意する．

ニーズの強さの情報はしばしば獲得が困難であるが，製品の

特徴を企画する上で必須であるので，この機会を可能な限り

活用する．  

2. 情報整理 

収集した情報を，以下に述べるように，３つのアウトプッ

ト，すなわち，(a) 現状ユースケース記述，(b) 要求品質表，

(c)「顧客の言い分」にまとめる． 

(a) 現状ユースケース記述 
インタビューや行動観察， VOC の分析などからユースケ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 3 3種類の二元表の関係 
Fig. 3  Relationship among the three QFD matrices. 
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図 2 ユースケース記述の表記法 

Fig. 2  A template of use case description 
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ース記述を作成する．ユースケース記述とは，ユーザーと人

工物の対話をユーザー視点から記述したものである．そのテ

ンプレートの例を図 2 に示す．これは UMLで用いられる標

準的なユースケース記述に倣ったものである．図 2 の下半分

のようにユーザーと製品の対話を記述する．この部分は，

UML のアクティビティ図で用いられるスイムレーンの形式

を取り込んだもので，ユーザーの世界と設計者の世界との接

点を描写する重要な記述である．第 3 節 3 (b)で述べる QFD
で，この相互作用をどのように改善または革新するかを検討

する対象となる．  
この対話の記述において，製品の振舞いの記述は，ユーザ

ーから見た製品の振舞いを記述するように注意する．言い換

えると，ここでの製品の振舞いはユーザーのメンタルモデル

を反映していることが望ましい．ユースケース記述は，ユー

ザーが使用している場面の記述であって，製品内部の構造や

動作の記述ではないからである．それらを詳しく記述するの

は，設計者が設計する段階で行う作業である． 

(b) 要求品質表 
要求品質表は，ニーズを階層構造で表現したものであり，

ニーズの重要度を表現する枠組みとなる．従来の QFD と同

じく，親和図法によって作成する．本節の 3 で述べるように

3 種類の二元表を作成するので，それぞれの対象となるニー

ズのセットを用意する．  

(c) 顧客の言い分 
「顧客の言い分」（argument of customer）は，そのユース

ケースにおけるニーズをナラティブで表現したものである．

ユーザーが使用中に体験している論理，操作，感情という３

つの流れを含むように記述する．これは，ジャーニーマップ

の散文的表現である．この文書の目的は， QFD 作業を行う

ワークショップのメンバーがユーザーの状況を理解するた

めであるので，その目的に合うように記述する． 

3. 二元表の作成と QFD作業 

本論のプロセスでは 3 種類の二元表を作成する．3 種類の

二元表とは，(a) 複数のユースケースに対してそれらの間の

優先順位をつけるための「UC 全体の QFD」，(b) 各ユース

ケースについてユーザーの操作と製品の振舞いに対して実

施する「UC 別 QFD」，および (c) 対象とする製品の全体的

な性能に対して行う「性能全体の QFD」である． 
これら 3 種類の二元表の関係を図 3 に示した．以下の文章

による説明と並行して参照されたい．また，基本的な考え方

は，第 2 節の初めで紹介した従来の QFD の手順と同じであ

るので，各々の QFD に特徴的な部分のみを述べる． 

(a) UC 全体の QFD 
最初に作成する二元表である「UC全体のQFD」は， Denney

の提案[4]と同じように製品の全ユースケースをニーズに対し

てマッピングした表である．これは，図 4 に示したように，

二元表の上の欄に複数のユースケースを並べ，左の欄（要求

品質）にこの節の 2 (b)で述べた要求品質表を記入した二元表

である．QFD の手順に従って作業すれば，ユースケースが

重点化できる．ユースケースが優先順位付けできると，次の

ステップで注力すべきユースケースが明確になる． 

(b) UC 別 QFD 
重点化したユースケースについて，本論で新しく提案する

「UC 別 QFD」を実施して、操作方法と製品の振舞いを企画

する．二元表の左の欄（要求品質）にはこの節の 2 (b) で述

べたニーズの階層構造表現を，また，二元表の上の欄にはこ

の節の 2 (a) で述べた現状ユースケース記述のユーザーの操

作と製品の振舞いを記入する (図 5)．次に，従来の QFD と

同様の手順で，このニーズの重要度に対して事業観点を加味

してニーズを重点化し，マトリックスを利用して操作と振舞

いの重点化を算出する．二元表の下の部分は，企画ユースケ

ース，すなわち，新製品で実現したいユースケースを書き込

む欄である． 

ニーズの項目数やユースケースのステップ数が少ない場

合には，必ずしも QFD を実施する必要はない．図 6 に示し

たように，ニーズのリストと「顧客の言い分」を参照するだ

けでそれらを反映した企画ユースケースを議論できる． 
 

ここまでの作業で，自社が，どのユースケースのどのステ

ップのどのようなニーズに応えようとしているかが明確に

理解できるようになっている．しかも，次の企画ユースケー

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 5  「UC別QFD」の二元表 

Fig. 5  matrix of “QFD by UC”. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

図 6 QFDを用いない企画ユースケースの議論 

Fig. 6  Discussion of planned use case without QFD. 

 
 
 
 
 
 
 
 
図 4  UC全体の QFDの二元表 

Fig. 4  QFD matrix to prioritize use cases. 
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スを作る作業をするのに適したフレームワーク（図 5 または

図 6）が準備されている． 
次に，本論の最も重要な企画ユースケースを作る段階に進

む．この作業は，営業，技術，事業の立場の関係者が参加し

て行う．この場で営業は，顧客の立場を代弁する役割も兼ね

る．作業に当たっては，次の点に留意して合意を図る． 

・ 実際に集まって共同作業できない場合でも，通信環境を

活用するなどして，三者の合意形成に努めること， 
・ 「顧客の言い分」を読み合わせて，顧客の使用場面にお

ける論理，作業，感情の流れを理解すること， 
・ ユースケース自体を作り変える発明をするのか，部分的

なステップについて改良や改善をするのか，を意識して

アイディアを出すこと， 
・ 発案したユースケースについて，ニーズ充足性，競争力，

実現可能性，をよく検討すること，および 
・ 企画ユースケースを一通り作った後で，ユースケース間

の整合性がとれるように修正すること． 

(c) 性能全体の QFD 
「性能全体の QFD」は，従来の QFD と同じもので，新製

品の性能仕様と要求の対応関係を表現した二元表である．性

能諸元やカタログスペックと呼ばれる項目とその数値を扱

うと考えてよい．前節で述べた UC 別 QFD が操作レベルの

微視的な項目を対象とするのに対して，この QFD は，製品

の重要な性能仕様のみを扱う巨視的な観点での特徴付けを

行う． 
しかしながら，本論のプロセスを採る場合，この二元表の

重要性は従来の QFD プロセスに比べて低い．もし，十分網

羅的に UC 別 QFD が実施されていれば，重要な性能項目は

どれかのユースケースで議論済みであるはずだからである．

したがって，この QFD は，UC 別 QFD で議論から漏れた性

能項目を拾うとともに性能諸元の一覧表を作成し，製品の全

体像とニーズの関係を性能の面から確認することに意義が

あると思われる． 

(d) QFD作業から企画立案へ 

図 7 に QFD を合意形成と企画立案のツールとして活用し

た企画プロセスを示す．このプロセスが実現できれば，事業，

営業，および技術の視点から見て合意できる一つの企画を立

てられる．この合意ができた時点で，事業目論見，性能仕様，

運用仕様，概要設計，コンセプトの改訂版などの企画の重要

な構成要素が実質的に完成する．  

4. 効果と課題 

効果として次のような点がある．ユースケース記述ではニ

ーズが鮮明に表現されるので，的確なユースケースを企画で

きる．また，QFD で可視化しながら進行できるので，部門

間の合意形成が合理的に進められる． 
一方，課題として次のような点が挙げられる．QFD 作業を

行う場では複数の二元表を扱うことになるが，そのような場

をスムーズに運営するための方法や工夫が必要である．また，

複数の QFD 作業の結論を統合するための手順を明確にする

必要がある． 
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図 7  本論のプロセス全体の詳細図 

Fig. 7  Detailed view of the product planning process. 
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ＨＣＤ視点による研究開発プロセスの分析 

○河野 泉（千葉工業大学） 山崎 和彦（千葉工業大学）   

Analysis of research and development process in terms of HCD 

* I. Kohno (Chiba Institute of Technology) and  
K. Yamazaki (Chiba Institute of Technology) 

Abstract- Human centered design (HCD) is a useful method for innovation. We analyzed a process of research and 
development case that was “mobile information navigation” in terms of HCD. We described some components that 
should be introduced to research and development process and that should be paid attention related HCD. We think the 
findings are useful for making innovation through research and development of business enterprise.  
Keywords: HCD, research & development, process analysis  
 

1． はじめに 

近年、多くの企業でイノベーションの重要性が盛んに謳

われ、イノベーションを起こすための方法が探求されてい

る。イノベーションとは、「これまでのモノ・仕組みなど

に対して全く新しい技術や考え方を取り入れて新たな価

値を生み出して社会的に大きな変化を起こすこと」である。

イノベーションを起こすためには、観察、発想、試作を繰

り返す「デザイン思考」や、人の視点で価値を考えて設計

による解決を繰り返す「人間中心設計（HCD）」が有効と言

われている[1,2]。 

企業の中でイノベーションを起こす役割を担う部門と

しては、先進的な技術開発を行う研究開発部門が挙げられ

る。イノベーションを実現するためには、先進的な技術を

開発するのと同時に、技術や考え方が”人”にとってどう

いう価値があるかを明らかにし、これまでの業務や生活を

変えるビジネスを起こしていくことが重要である。そのた

めには、研究や企画のプロセスにユーザ視点を取り入れる

ことが必要になる。しかし、現状の研究開発の場で HCD

はあまり使われていない。 

そこで、本論文では、企業の一つの研究開発事例のプロ

セスを分析し、HCD視点で見たときに共通的な要素や不足

している要素を挙げ、ユーザ視点を取り入れ、イノベーシ

ョンを起こすために必要な研究開発プロセスを考察する。

具体的には、NECで行われた対話型情報ナビゲーションの

研究[3]について、研究立ち上げ時からモバイルむけシス

テムを試作・評価したプロセスを HCD視点で分析する。 

 

2. 対話型情報ナビゲーション研究 

2.1 研究の背景 

対話型情報ナビゲーションの研究は、2003年に研究テ

ーマを立ち上げ、研究領域の設定から試作までを行い、

2004年から 2007年にかけて事業部門も交えてモバイル領

域における実用化研究を行った。研究立ち上げ時の 2003

年は、パソコンではグーグルが普及してキーワードを入力

する検索が広く一般に利用されており、携帯電話でインタ

ーネットが利用され始めた頃である。携帯端末自体は画面

も狭く情報の閲覧は、現在のスマートホンと比べると非常

に困難であった。このような状況で、大量の情報から欲し

い情報を探す手段、特にモバイル端末を持ち歩く状況で欲

しい情報を簡単に手に入れる方法が求められていた。 

 

2.2   研究概要 

大量の情報が世の中にあふれている時代に検索機能は、

多くの人が必要な情報を探し、その情報を使って行動を起

こすのに無くてはならないものになっている。その中で、

街中でレストランを探したり、インターネットショッピン

グでプレゼントを探す場合など、検索を行う際にユーザの

要求が曖昧な場面がある。このような場面では、適切なキ

ーワードを設定して情報を絞り込むことが難しい。また、

検索結果のコンテンツだけを見ても、それが本当に欲しい

情報かどうかを即座に判断するのは難しい。 

これらの課題を解決するために、状況に合わせてコンテ

ンツに対する着目点（検索軸）を提示し、対話的に情報を

絞り込む対話型情報ナビゲーションの研究を行った。携帯

電話や車載端末など操作に制約がある場面で特に有効と

考え、モバイル向けのレストラン検索を対象にナビゲーシ

ョンシステムを試作した(図 1)。 

対話型情報ナビゲーションは、ユーザの状況や検索戦略

にあわせて、情報の探し方を教えてくれ、ユーザがインタ

ラクションを通して適切な情報を探すことを可能にする。

特徴を図を用いて説明する。 

・状況に応じた着目点（検索軸）の提示 

 ユーザの現在位置や現在時間、検索対象となるコンテン

ツの分布状況、対話の繰り返し状況などによって検索軸の

優先度を切り替えユーザに提示する(図 2の B,C) 

・情報の探し方をモデル化した検索戦略 

 レストラン検索では 2種類の検索戦略を用意した。周囲

にどういうお店があるかよくわかっていない時に利用す
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ることを想定して、検索結果の特徴をとらえた着目点を提

示する「大まかな傾向を知る」と、なるべく早く店を決定

するための「早く絞る」である。検索戦略の切り替えによ

って、表示する検索結果や検索軸が変化する（図 2の D） 

 

 
 図 1 モバイル向け対話型情報ナビゲーション 
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図２ システムの動作例 

 

3  HCD視点による研究プロセスの分析 

HCDは、製品の構想段階から対象ユーザとその要求を明

確にして、要求に合ったものを設計し、満足度合いを評価

するプロセスであり、ユーザの要求が満たされるまで、以

下を繰り返す[4]。 

1)利用の状況の把握と明示 

2)ユーザと組織のユーザ要求の明示 

3)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 

次節以降では、対話型情報ナビゲーションの研究立ち上

げ時の初期フェーズと、モバイルむけシステムを試作・評

価した実用化研究フェーズとで実施した内容を、HCDの各

プロセスに従って分析する。 

 

3.1 研究初期フェーズのプロセス 

(1)利用状況の把握と明示 

対話型情報ナビゲーションの研究の初期フェーズでは、

研究テーマを立ち上げるために、研究対象の領域を大まか

に、「ユーザ適応、対話、UI、ビジュアライゼーション、

情報選択」と設定し、こんなことを実現したいというユー

ザとシステムとの対話例を作成して、研究の成果イメージ

をメンバーで共有した。対話例は、買い物で洋服を探すシ

ーンや、車の中でお店や情報を探すシーンで、ユーザがど

んな風にコンテンツを探し、どのように薦められるとうれ

しいかを考えて作成した。その上で、関連する研究調査を

行い、技術領域の定義や、現状の技術で解決されていない

課題を明らかにし、研究テーマを明確化していった。 

HCDにおける「利用状況の把握」では、想定する業務や

システムに対するユーザの利用状況を分析する。また、新

規商品の企画や開発に HCDを利用する場合は、関連するフ

ィールドの観察を行いユーザのニーズを抽出する。 

対話型情報ナビゲーションの研究開発では、対話例を作

成して研究成果イメージを共有した点が HCD的である。し

かし、対話例の作成は、新規技術創出のための関連研究調

査の事前準備として行っており、それほど検討時間はかけ

ていない。  

(2)ユーザと組織の要求の明示 

 研究領域が明確化された時点で、成果イメージをより具

体化するために、実現したいシステムの目標(a)を、「商品

を探す手助けをする店員の特徴」として記載し、また、理

想的な対話例(b)も挙げた。さらに、ユーザがものを探す

ときにどのように知りたいのか、人からどのように教えて

ほしいのか検索戦略を考えた。 

(a)システムの目標(例)：ぶらっと立ち寄った買い物客の

隠れた好みを聞き出し、商品を買わせる腕利きの店員 

(b)理想の対話（例）： S:店員、C:買い物客 

S:その財布、最近入った新作なんですよ。財布をお探

しですか？ 

C:いえ別にそういうわけじゃないんですが。 

S:このセーターも今日入ってきたばかりなんです（新

コンテンツの状況によ

り「ジャンル」検索軸

を優先 

ユーザ状況により、

周辺で開いている店

を検索（位置と時間

の検索軸を優先） 
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作つながりで勧める） 

C:はー（セーターに興味なさそう） 

S:その財布がやっぱり気になりますか？ 

C:色がいいなーと思って（財布の別の特徴を聞き出す） 

S:染色が独自で、鞄も同じシリーズがあるんですよ（同

じ特徴で違うカテゴリの商品を勧める） 

(c)検索戦略（例）：とにかく自動で教えて欲しい vs.要求

したときにだけ教えて欲しい、 

素早く教えて欲しい vs.色々知りたい、 

自分の好みのものを教えて欲しい vs.意外性のある情

報が欲しい、 

要点だけ教えて欲しい vs.わかりやすく教えて欲しい 

これらの実現方法を考えるために、大まかなシステム構成

図を記載し、どのような技術を組み合わせれば実現できる

のかを検討した。そして、各ブロックが何をするものかと

いう特徴と、ブロックのインプットとアウトプットを記載

して、各ブロックで開発すべき技術内容の目標レベルを認

識し、実現可能性を見極めていった。その上で、詳細なシ

ステム構成と動作フローを記載して、具体的なシステムの

動作方式を検討した。 

実現可能なシステムの動作が想定された後に、再度、そ

のシステムでできる実際の対話例を作成した。その対話例

がユーザにとってうれしいかどうかを確認した上で、シス

テムの基本の動作本式を決定した。 

HCDにおける「ユーザと組織のユーザ要求の明示」では、

ユーザ要求を整理し、目標を設定し、ユーザの要求からシ

ステム仕様を作成する。対話型情報ナビゲーションの研究

事例においては、実現したいシステムの目標を、商品を探

す手助けをする店員の特徴として記載したり、ユーザがナ

ビゲーションしてほしいと考える理想の「対話の流れ」を

記載したり、ユーザがものを探すときにどのように知りた

いのかを検討している点が HCD的である。また、実現可能

な方式の検討と、実現できる動作を「対話例」でユーザ視

点で評価し、方式検討と評価を行き来している点も HCD

として特徴的である。 

 このプロセスは、理想と実現可能性の両方を見ながら研

究目標を設定する非常に重要なプロセスである。この段階

で、多くのアイデアをだして可能性を検討することは、そ

の後の研究の方向性を決めるため重要である。その観点で、

対話例をベースに成果イメージを議論していた内容を振

り返ると、アイデアだしのための「発散」がやや不足して

いたように思われる。また、ユーザ視点での価値を検討す

るという観点から見ると、実現可能なシステムの動作が想

定された後に、作成する対話例の評価が重要である。しか

し、実際には、これらのフェーズは研究メンバーだけで確

認を進めており、他者から見た評価が不足していたように

思われる。 

(3)設計による解決策の作成 

 プロトタイプは、ユーザの入力に対して、システムの出

力が自然な結果かどうか、実際のデータを使って確認する

ために作成した。主に、内部のアルゴリズムの自然さを確

認することが目的だったので、検索条件などのユーザの選

択と、時間や場所など可変のユーザーコンテキストとを入

力可能にし、検索結果と検索の着目点を説明する対話文と

をテキストベースで確認できるシステムを作成した。さら

に、アルゴリズムの修正を容易にするために、検索軸のラ

ンキング結果など内部の計算結果も表示して確認できる

ようにした。 

(4)要求事項に対する設計の評価 

 評価は、研究に携わっていたメンバー（研究者数名）が、

プロトタイプを動かしながら、不自然な動作がないかを確

認して行った。 

 HCDにおける「設計による解決策の作成」と「要求事項

に対する設計の評価」では、簡易なプロトタイプを作成し、

それに対するユーザ評価を実施する。 

対話型情報ナビゲーションの研究では、アルゴリズムの

修正を行いやすいような簡易なプロトタイプを用いて、シ

ステムの出力が、ユーザにとって自然かどうかを評価した

点が HCD的である。研究者によって開発と評価を同時に行

ったため、素早くアルゴリズムを改良していけた点はよか

ったと思われる。しかし、HCD観点から見ると、関係者だ

けの評価だけではなく、初期フェーズで、研究システムに

ユーザ視点で価値があるどうかの評価が不足していたよ

うに思われる。 

 

3.2 実用研究フェーズのプロセス 

初期フェーズで、研究領域の設定や有効性をある程度見

極めた後、実用的な研究として、画面の狭さや通信速度の

制約などで望みの検索結果を得ることが難しい、モバイル

端末の利用を対象にした対話型情報ナビゲーションの研

究開発を行った。コンセプトの整理、方式開発、システム

開発とユーザ評価を行った。 

 (1)利用状況の把握と明示 

初期フェーズでの検討をもとにして、街中でレストラン

を探す場合、車に乗っている場合は駐車場の有無を一番に

知りたいだろう、財布にお金がない場合は価格をまず気に

するだろう、などのように、人がものを探す際にどのよう

なことを考えるかという検索行動をモデル化し、その場合

に何ができたらうれしいかというあるべき姿を基本コン

セプトとして作成した。 

 HCDの「利用状況の把握」で想定されている具体的な業

務やシステムに対する、ユーザの利用状況の分析に対して、

対話型情報ナビゲーションの研究事例では、人の行動や人

をとりまく状況など、より抽象度の高い人の行動をモデル

化して、基本コンセプトを作成した点が特徴的である。 

(2)ユーザと組織の要求の明示 

初期フェーズの方式検討を元にして、モバイル向けシス

テムで開発すべき仕様を、基本コンセプトから作成した。

初期フェーズの各プロセスと、実用研究フェーズのコンセ

プト作成によって主要なユーザ要求は整理されていたた
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め、ここでは主にモバイル端末で動作させる際の要求を追

加検討した。 

対話型情報ナビゲーションの方式は、次の処理の流れで

定義される。1)コンテンツに設定された検索軸（ファセッ

ト）を状況によってランキングし、2)優先度の高い検索軸

（ファセット）から、画面に表示可能な数の検索条件を選

択し、3)検索軸（ファセット）の選択理由を示す対話文を

生成する。 

(3)設計による解決策の作成 

 携帯電話からレストランを探すためのアプリケーショ

ンシステムを開発した。約 4500件のレストランデータに

対して、9種類の検索軸（場所と時間、駐車場、価格、設

備、サービス、料理、雰囲気、大ジャンル、中ジャンル）

と 4種類のユーザ状況（ユーザの現在位置、現在時刻、車

に乗っているかどうか、所持金）を設定した。 

このプロセスは、HCDの「設計による解決策の作成」に

相当するが、対話型情報ナビゲーション研究においては、

プロトタイプの開発は複数の目的をもっていた。ユーザに

とっての価値確認と、実現可能性検証という目的である。 

一つめは、基本コンセプトに基づくシステムがユーザにと

って価値があるかどうかを確認するためである。二つめは、

実現可能性の検証であり、技術開発目標の設定である。現

在の技術あるいは仕組みで簡単に実現できてしまうこと

であれば、他社も実現可能でありイノベーションにつなが

らず、また、10年以内の実現可能性がほとんどないよう

な夢の世界を目標として設定するのも企業の研究として

は不適切である。一つめと二つめの目的は密接に結びつい

ており、ユーザにとって価値があると確認できたことを技

術開発目標とすることが重要である。また、実現できる見

込みのある技術を使った成果イメージをプロトタイピン

グし、ユーザにとっての価値を確認することが重要である。 

(4)要求事項に対する設計の評価 

対話型情報ナビゲーションの有効性を定量的に評価す

るため、評価指標を作成し、検索条件が列挙された従来型

の検索方式と比較するユーザ評価実験を行った。対話型情

報ナビゲーションは、探索的な検索を支援して欲しい情報

を見つけるためのシステムであるため、検索システムの一

般的な評価指標である適合率や再現率は指標として適切

ではない。そのため新たな評価指標として、全タスクに対

して情報が発見できたタスク数の割合である「情報発見

率」や、発見した情報に対する「満足度」、効率を検索操

作の中の無駄な条件設定の割合である「検索修正率」を定

義し評価した。 

研究開発では、新たに開発した方式の有効性を定量的に

評価することが重要である。評価指標の定義からユーザ評

価までを実施した点は、HCD的である。しかし、定量的な

評価について指標定義や計画・実施に時間がかかり、HCD

で重視されている、素早いプロトタイプと評価の繰り返し

は不足していたように思われる。 

 

4. 研究開発プロセスへの HCD適用 

対話型情報ナビゲーションの研究プロセスの分析を踏

まえて、先進的な研究開発における HCD適用方法のあり方

について考察する。 

1)HCDを取り入れるべき点 

・研究開発プロセスの初期フェーズで、成果イメージを描

いたり、アイデアの幅を持たせたり、ユーザ価値を考える

ために、HCDの手法は有効である。対話型情報ナビゲーシ

ョンの研究事例では、「対話例」という形で成果イメージ

を共有したり、ユーザがうれしいかどうかを検討したが、

様々な HCDの手法を取り入れて、初期フェーズでのアイデ

アに広がりを出すことが重要である。 

研究開発では、新たに開発した方式の有効性を定量的に

評価することが重視される。定量的な評価は、評価指標の

定義や実験設計やユーザ評価の実施に時間がかかる。また、

そこに至るまでの研究の初期段階では、ユーザまたは研究

者以外の意見を取り入れる評価を実施することは少ない

が、研究の初期フェーズのアイデアレベルで、ユーザの価

値評価を取り入れることが重要である。 

2)一般的な HCDと比較して留意すべき点 

研究開発は世の中にないものを生み出すために、従来の

HCDと比較して、利用状況の把握のプロセスでは、人の行

動や人を取り巻く状況や組織など抽象的なモデルづくり

を行う必要がある。 

研究開発においては、プロトタイプには、ユーザにとっ

ての価値確認の他に、実現可能性検証という目的がある。 

ユーザにとっての価値確認のためのプロトタイプは、早期

に時間をかけず作成し、設計者による思い込みを後の評価

で排除することが目的である。一方、実現可能性検証を行

うためのプロトタイプは、先進技術をとりいれて開発見込

みを立てることが目的である。開発難易度が高く時間もか

かり、また設計者の思い入れが強くなることが多い。両者

の目的を明確に意識して、プロトタイプを使い分ける必要

がある。 

 

５．おわりに 

企業で行われた研究開発事例として「対話型情報ナビゲ

ーション」のプロセスを分析し、イノベーションを起こす

ために研究開発プロセスに取り入れるべき HCD要素や、一

般的な HCDと比較して留意すべき点を考察した。 
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1. はじめに 

著者はこれまで、HCD専門家として、業務システムのユー

ザビリティ向上、UX向上に取り組んできた。対象の業務は、

社内業務システムから、放送事業者向けシステム、営業支援

システムなど多岐に渡る。また、プロジェクトごとに役割も

異なっている。PJリーダーとして取り組む場合もあれば、UI
デザイナーとして関わる場合もある。しかし、システム構築

の中でユーザビリティ向上の重要性について認知が低く、PJ
に大きな影響を与えることができる立場で参画出来るケー

スは非常に少ない。そのため、人間中心設計専門家であった

としても、人間中心設計（HCD）プロセスを前面に押し出す

ことが難しいケースが多い。 
木下ら[1]はSEがプロジェクトに取り組む際の留意事項を

まとめ、活動の効率化を図り、大規模システム開発、かつウ

ォーターフォール型のプロジェクトにおける、HCDプロセス

の適用方法についてまとめた。 
本稿では、それらを参考としながらアジャイル開発におけ

るユーザビリティ向上に関する取り組み事例を紹介する。 

2. 前提 

本事例のシステム概要を示す。水産養殖の飼育業務に関す

る日々の記録や報告、水質や養殖物の常時モニタリング、収

集したデータの分析が可能なクラウドサービス。一部機能に

ついては、サービストライアルのためにすでに製造が行われ

ていたため、一部画面が存在している状況であった。 
著者らは、このプロジェクトに対して機能設計を行うフェ

ーズから、UI デザイナーとして参画した。このプロジェク

トは、アジャイルプロセスで運営されており、著者らはその

運営方針に沿った活動を求められた。そのため、HCD プロ

セスを部分的に適用する必要がある状況下で、適切な HCD
の手法を選択し、ユーザビリティ向上を図ることが求められ

た。加えて、プロジェクトチームは HCD プロセスを詳細に

理解しているわけではなかった。また、著者らが参画したフ

ェーズがプロジェクトの途中である機能設計フェーズから

であったため、更に適用を困難にした。 
このプロジェクトでは、HCD プロセスにおける全体をお

およそのイメージから完成度を上げていくイテレーティブ

な方法と異なり、機能を小さな単位に区切り、次々と実装す

るインクリメンタルな方法[5]でプロジェクトを進めており、

システムの全体像を詳細に把握できていないまま、プロジェ

クトが進行していた。そのため、著者らはアジャイル活動の

良い点はそのまま残しながら、不足している観点を、HCD
プロセスで補うように、プロジェクトの進め方を検討すると

ころから活動を開始する必要があった。 

3. 活動内容 

プロジェクトチームはアジャイルプロセスには長けてい

るが、HCD プロセスを詳細には理解しておらず、具体的に

HCD プロセスを運用することが出来ない。したがって、HCD
プロセスの適用を前面に押し出すことは、経験のない手法を

実行させることになり、プロジェクトの進行に大きな影響を

及ぼすと考えた。しかし、アジャイル開発においても、HCD
プロセス（①ユーザー情報の理解と把握、②目標の明確化、

③設計による解決、④ユーザー評価）を回すことが必要であ

る。そこで、アジャイルプロセスの利点である、柔軟で軽快

な部分に影響を与えないために、①,②,③の前半までを効率

化し、最小限のドキュメントで全体像を把握できるようにす

ること。そして、③の後半から④を、ツール活用によりユー

ザビリティ改善を効率化した UI デザインに取り組んだ。 

3.1 システム全体像の把握と共有 

システムの UX デザインにおいては、利用者像の把握と、

業務の把握が必要である。本来であれば、利用者像を定義し、

ユーザシナリオを作成することでシステムに求められる要

件を定義すべきである。本プロジェクトではユーザーストー

リーによりシステムの全体像の概要は定義されているが、利

用者像を正確に反映した内容になっておらず、業務の全体も

詳細に把握できていなかった。そのため、プロジェクトチー

ム全体に利用者の求めるシステムの全体像が浸透していな

かった。そこで、著者らは利用者像を明確にし、システムの

全体を共有できるようにするために、以下の活動を実施した。 
1. 利用者像と利用状況の把握 

著者らがプロジェクトリーダー、試行利用者にユーザー

アジャイル開発におけるユーザビリティ向上技術適用 
 

○柳澤 尋輝（NEC ソリューションイノベータ株式会社） 

米今 彩（NEC ソリューションイノベータ株式会社） 
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インタビューを実施した。 
2. 業務全体像の整理 

インタビュー結果を基に、業務全体の流れを可視化した。 
3. システム全体デザインの可視化 

業務全体の流れから、必要となる UI 構成を可視化した。

更に、業務全体の流れと、UI を関連づけたドキュメント

（パワーポイント数ページ程度）を作成した。 
活動 1,2 は専門家の活動として実施し、プロジェクト全体

に対しては、活動 3 の成果物（図 1, 2 参照）のみを共有し

た。ドキュメントの形式は、従来の設計書に近い内容にし、

かつ軽量なものにした。これにより、ドキュメント重視と

言われている HCD プロセスの課題解決も同時に図った。軽

量かつシステムエンジニアに馴染みのある形のドキュメン

トを提供することで、システムエンジニアの手間を最小限

にし、アジャイルプロセスの特徴である対話の補助ツール

としても活用することができた。 
その結果、スプリント毎のレビューの際に、次のスプリン

トのタスクを決定する段階で、全体のつながりと関連性を自

然と意識した検討に変化していった。また、全体の関連性を

可視化することで、プロジェクトチーム内で各画面、機能の

つながりに意識が向くようになり、システムデザインの抜け

漏れの確認材料としても活用することができた。 

 

 

3.2 UI デザインの提供 

3.1 でも述べた通り、本プロジェクトではシステム全体を

把握しきれていないため、画面が不足していることに気づけ

ていなかった。従来のアジャイルプロセスの取り組み方で進

行した場合でも不足している画面がプロジェクトの進行と

共に明らかになるが、システムの全体のユーザビリティを向

上するためには、完全ではなくとも必要と考えられる画面は、

すべて可視化されている必要がある。そこで、著者らは以下

の活動により、システム全体の画面を可視化する活動を実施

した。 
1. 不足画面の可視化 

本プロジェクトでは、3.1 の結果不足している画面を明ら

かにし、それらの画面については、ペーパープロトタイ

ピングを作成し、すべての画面を可視化した。 
2. 可視化した画面の共有 

可視化した画面は、デザイン指示書として一つのドキュ

メントに定義した。（図 3 参照）通常であれば、UI に関

することのみを記載するが、本ドキュメントには、必要

な機能や振る舞いに関する内容も記載することで、従来

の設計書を代替するようにした。 

3.1 で作成した業務フローと画面関連図と、デザイン指示

書の2つのドキュメントで全体を把握できるようにすること

で、アジャイルプロセスの柔軟で軽快な進行に影響を与えず

に HCD の観点を組み込んだ。 

3.3 システムの全体像を意識したイテレーティブな改善 

デザイン指示書により、プロジェクト全体で共通の情報を

共有することができるようになった。また、システム全体の

画面デザインを可視化することで、画面間の遷移、画面の役

割などを具体的に把握できるようになった。その結果、プロ

ジェクト全体の拠り所となるドキュメントが出来たことに

なり、プロジェクトチーム内で設計、製造時に、全体の関連

を意識するようになり、担当する機能を製造するという部分

的な観点から、全体の中での位置づけを意識するようになっ

た。（図 4 参照） 
従来のアジャイルプロセスでは、対話が重視されドキュメ

ントを少なくする傾向があったが、システム全体を定義した

図 1 業務フローと画面関連図 

Fig.1 Screen relationship diagram and business flow 

図 2 業務フローと画面関連図 

Fig.2 Screen relationship diagram and business flow 

図 3 デザイン指示書 

Fig.3 Design instructions 
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ドキュメントを定義することで、ドキュメントを中心に全体

の状態に意識が向くようになり、全体の完成度を高めていく

という HCD プロセスの取り組み方に誘導することが出来た。 

3.4 ツールによる評価 

ユーザビリティ改善を行うにあたり、HCD プロセスは利

用者像の分析（ペルソナなど）、利用状況の分析（ユーザ観

察、ユーザビリティテスト）を実施し、その中から最適解を

導き出し、UI デザインやドキュメントとして提案する必要

がある。それらの作業には、多くの時間をかける必要がある

が、アジャイルプロセスにおいては、短いスプリントの中で

設計、製造を繰り返す必要があり、分析、検討に多くの時間

を取ることが難しい状況であった。そこで、著者らは、森口

ら[2]が開発した UX 解析ツールを用いて、UX デザインの有

効性の評価と、内在している UX 上の課題に関する分析、評

価を自動化することで効率化を図った。ツールの使用により、

利用者の操作状況とその時点の感情を自動的に可視化する

ことができるため、分析、検討すべきポイントが明確になり、

HCD 専門家の作業効率を向上することができた。また、ツ

ール評価により、利用者が感じている課題を機械的に抽出で

きるようになり、専門家が通常複数回分析、検討を繰り返す

ことで発見することができる、ユーザビリティ上の課題を抽

出、補完することができた。（図 5 参照） 

4. まとめ 

ここまで述べてきたとおり、システムエンジニアは HCD
に関する知識を持っていないケースが多く、新たな手法を提

案されるよりも自分たちの手法に合わせた支援を期待する

傾向が強い。それに伴い、プロジェクトに参画する場合にも、

プロジェクトの途中の場合もあれば、一メンバーとして参画

するためプロジェクトをコントロールするような活動がで

きないこともある。 
本プロジェクトでは、アジャイルプロセスによりプロジェ

クトが運営されており、その特徴にあわせた支援を求められ

た。従来の HCD プロセスでは、ユーザビリティ向上のアウ

トプットとして、ドキュメントが多くなる傾向があった。し

かし、アジャイルプロセスの場合、ドキュメントの多さと、

その作成に要する時間がアジャイルの柔軟で軽快な進行を

阻害するため、以下の 2 つの方針で支援を行った。 
1. 最小限のドキュメント 

HCD プロセスにおいて重要である、利用者像とシステム

全体像を把握するための「業務フローと画面関連図」。 
システム全体の画面を可視化した「デザイン指示書」を

用いてプロジェクトチームにシステムの全体像を共有す

る。 

図 4 イテレーティブな活動 

Fig.4 Activities Iterative 

図 5 UX 解析ツール評価結果 

Fig.5 UX analysis tool evaluation results 

11

従来のアジャイルの取 り組み方

▲戸▲▼ -▲`
ユーザース トーリーに基いて次々と追加していく。

意甑か、部分的になりがち。

ユーザース トーリー

業務向けヒートマップ

“”ベー迪 潤暉m ~mom 999如，99「99999 9, • ベー竺い攣事l,_C遭員

／． ． 

（口
r I"＂;nnnJ 
: 籟繁に停用する項目が雀な平 戸坪 d 屯応仄

水n憤汁より．給甑憎帽を餐雲に使用しで，ヽるJ

1改•POINT]
給鱈情籍を先に配置する．

芦 宍品は ‘る最中に． テキストボッ

[-0,紅 d
テキストポックス上でスクロールが？回以上連綬して行

われている」

［改吾POINT]

（テキストボックスを誓定的に置いているのは認這して

いますが． 念のため）
9キスいHックス内9こ，，フォル＂”キストを 雙，，込Cl&曼があるの
か．Illの入力●品を雙えないか檜Itする
•今の9キストボックスの.,.イズが●切か鴨hする．（スクロールが覺
生しない大言さにで1iないか．あるいは．テキスいR.，クス蚤もっと9しさく
でさないか檜討する）

9噌ん ＂^噴

1 熟練者 1 

【ooool
利用状況に合った位董1こボタンが配醤されてい

る．

[DATA) 

熟鰊者（本ベージ）では、上下の得鐸ボタンが

均等に停われていな

ほ〇者0次ベージ｝古」mg..t:(1J全髯ポ”'

“心

【NOGOOD】

豆 豆` 餞内再や陣認tるtJりヨ何良＿もス

年 几杢は 遠

rz命 7
塁虹タンd上下碑そ．スクD-9'が公吾C
上て行われている』

［改•POINT]
スクロールをせずに櫨認できるように． 一度に表

来される項目が多い登餞iiii（蘊認面面でも可）

であることが望ましい．



2. ユーザビリティ向上の効率化 
ユーザビリティ向上のための活動において、評価、分析、

検討に最も多くの時間を要する。UX 解析ツールを用い

て分析し、自動的に可視化することで、評価、分析、検

討を効率化し、活動に要する時間を短縮した。 
その結果、従来のアジャイルプロセスに欠けている HCD

プロセスの視点を補う形での方法論、ツールの基礎を確立す

ることができた。 
これまで、ウォーターフォールなどの開発方法論に基づい

て開発を行ってきた企業にとって、HCD プロセス、アジャ

イルUXなどの新しい開発方法論を全面的に適用するという

ことは、まだ難しいというのが実情である。現在は、HCD
プロセスのような新しい方法論が適用されつつある過渡期

であり、将来的にこれらのプロセスに転換していくためには、

本稿で紹介したような従来プロセスを補完するような HCD
プロセスの適用方法論が必要であると考える。 

5. 今後の展望 

本プロジェクトは、現在も進行中であり。本稿で紹介した

事例は、機能設計、製造フェーズに関する内容である。今後

は、システムリリース後の評価、継続改善に関する方法論、

ツールの確立を目指したい。同時に、UX デザインの改善前

後の評価を実施することで、UX デザインの定量評価の指標

化も目指したい。 
また、本プロジェクトでは関わることができていない、プ

ロジェクトの上流工程についても、今後の支援を通じて整理

していき、アジャイル開発プロセス全体に対して適用すべき

方法論、ツールの確立を目指したい。 
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指先を用いたジェスチャインタフェースにおける 
ユーザビリティ向上のための操作作法の提案 

	 

○姉崎 祐樹  ○辻 航平（株式会社 N sketch）                              

湯浅 基  有澤 寛則  浅川 玄（富士通デザイン株式会社） 

Proposal of control method for improved usability of gestural interface based 
on fingertips 

*Y. Anezaki and *K. Tsuji (N sketch Inc.)                                           
M. Yuasa, H. Arisawa and G. Asakawa (Fujitsu Design Limited) 

Abstract --- In this research, we will focus on gesture interface based on finger status recognition system a trend that is gradually 
growing. In order to express the nature of the gesture user interface and in order to enhance its usability, we made a prototype for a 
gesture user interface. As a result, we discovered that interface design based on “pointing-oriented”, an interface where the user 
controls objects by simply "pointing" at them, will increase the usability of the interface. We would like to propose gesture user 
interface insights gained from the prototyping as a control method to implement “pointing-oriented” and increase usability. 

Keywords: Gesture, gestural interface, pointing-oriented, usability, control method, interface design, interaction design  

 

1  はじめに 

モーションセンサデバイスによってユーザーの身振り手振り

を認識して非接触操作を可能にするジェスチャユーザーイン

タフェース（以下，ジェスチャ UI）は，Kinect[1]を代表する家庭

用ゲーム機器の用途に留まらず，手術時の非接触型画像操

作システム[2]，店舗などにおける販促用途，家電の操作など，

様々なシーンにおいて用途が開拓されている．また近年では

Leap Motion[3]や Ling[4]など指先状態をセンシングすること

により，より細かな操作を可能にする技術も開発され，ジェスチ

ャ UI がより身近なインタフェースとなってきている． 

一方で，特異な身振り手振りを使い分けなければならない

点や，ジェスチャ UI の特性を考慮せずに GUI のインタフェー

ス設計を応用してしまっている点がジェスチャ UI のユーザビリ

ティ低下につながっている．我々は，これらのジェスチャ UI が

抱える問題を解決し，ユーザビリティを向上させるための新し

いインタフェースを設計していく必要があると考えた． 

デザインとエンジニアリングの２つの側面からジェスチャ UI

の特性を把握しインタフェースデザインを行っていくため，

我々は実際に Leap Motion を用いてプロトタイプ制作を行った

（図１）．その結果，操作対象を指し示す「ポインティング」する

手振りによって操作を行う，「ポインティング指向」によるインタ

フェース設計がユーザビリティを向上させることを発見した．そ

して，プロトタイプ制作を通して培われたジェスチャ UI の知見

を，ポインティング指向を実現し，ユーザビリティを向上させる

ための操作作法として提案する． 

2  関連事例と研究課題 

本章では，本研究に関する関連事例を述べる．また，本研

究が解決するべき課題を明らかにする． 

 
図1  ポインティング指向によるジェスチャ UI 

Fig.1  Pointing-oriented gestural interface 

 

2.1  課題１—ジェスチャの使い分け 
ジェスチャ UI の先進的な例として SF 映画としてマイノリティ

リポート[5]がある．ジェスチャ UI が普及していなかった当時，

リアリティのある操作シーンはジェスチャ UI のインタフェースの

可能性を感じさせるものであった．そのシーンのテクニカルデ

ィレクションを担当した Underkoffler らは，ジェスチャ操作環境

g-speak[6]と g-stalt[7]を開発した．これらのシステムは映像編

集や 3d オブジェクトの操作などを一連のジェスチャ操作によっ

て実現し，商用化がなされている．センシング空間が制限され

たジェスチャ UI とは対照的に Mistry らにより開発された

Sixsense[8]は，ウェアラブルデバイス型のジェスチャ操作環境

であり，どのような環境下においてもジェスチャ操作が可能に

なるビジョンが示されている． 

一方でこれらのジェスチャ UI は，実行したい命令をジェス

チャの種類で判別する「命令指向」のインタフェース設計であ

ると言える．そのため，ユーザーはあらかじめ登録された多数
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のジェスチャを使い分けしなければならず，習熟に時間を要し

たり，初心者が感覚的に操作することが難しい問題点がある． 

2.2  課題２—エンターテイメント領域中心 
ジェスチャ UI は Microsoft が提供する Kinect を筆頭に Wii

や Leap Motion などエンターテイメント領域が中心となってい

る．例えば，Kinect スターウォーズのゲームでは自分がゲーム

主人公になり，ライトセーバーを振りかざす動作で敵と戦ったり，

フォースを使いこなしたりと，ジェスチャ UI によってコンテンツ

への没入感が高められている．一方で，ゲームの中では親和

する非日常的な身振りは，公共空間や日常シーンにおいては

不自然なジェスチャとなってしまう．このように，日常のエンタ

ーテイメントの領域において浸透したジェスチャ UI は，ユーザ

ビリティが確保され，感覚的に操作できるインタフェースとして

開拓の必要性が高まっている． 

2.3  課題３—非接触というジェスチャ UIの特性 
ジェスチャ UI では，モーションセンサによって常にセンシン

グ（ON 状態）されているため，マウスのクリック操作の様に明ら

かな ON／OFF の概念が存在しない．また，ユーザーが画面

上の対象を触っている物理的な手応えがないため，ユーザー

が今どこを操作しているのか感覚的に把握することができない．

そのため，マウス，キーボード，タッチパネルなど物理的フィー

ドバックがあることで成り立つ既存のインタフェース設計概念を

そのままジェスチャ UI に応用することは操作上無理が生じる．

よって，ジェスチャ UI の特性を考慮し，操作画面とジェスチャ

の関係性を新しくデザインしていく必要がある． 

2.4  ユーザビリティを確保するためのガイドライン 
インタフェースのユーザビリティを確保するために一般的に

はガイドラインが用いられる．例えば，Apple 社が提供す iOS

では，開発者に対し設計基準を記述したガイドラインが示され

ている[9]．このガイドラインから外れたアプリケーションは審査

に通過しないため，開発者はガイドラインに基づいて開発をし

なければならない．このような厳密なガイドラインのおかげで

iOS は美しく使いやすいユーザーインタフェースを実現してい

る． 

ジェスチャ UI においても Kinect や Leap Motion では開発

者向けにジェスチャーUI を実装する際の注意点が解説された

ガイドラインが公開されている[10, 11]．開発する際の注意点

は記述されているが，既存の GUI とジェスチャ UI のインタフェ

ース設計において気を付けるべき相違点については述べられ

ていない．我々は自らプロトタイプ制作することにより，ジェス

チャ UI と GUI の差異を発見し，ユーザビリティが確保されたイ

ンタフェース設計を実現する操作作法としてまとめる必要があ

ると考えた． 

3  プロトタイプ制作による操作作法の提案 

本章では，はじめにプロトタイプ制作過程について述べる．

次に，我々がプロトタイプ制作を通して導きだした「ポインティ

ング指向」によるジェスチャ UI 設計について述べる．そして，

ポインティング指向を実現し，ユーザビリティを向上させる３つ

の操作作法である「シンプルなジェスチャ」，「フィードバックに

よる明確化」，「コンテキストの読み取り」について具体的な操

作シーンに合わせて設計ポイントを解説する． 

3.1  デザインエンジニアリングによるプロトタイプ制作 
我々はジェスチャ UI の特性をデザインとエンジニアリングの

２つの側面から把握しインタフェースデザインを行っていくた

め，実際に Leap Motion を用いてプロトタイプを開発した．プロ

トタイプでは画面を閲覧する，オブジェクトを選択する，パラメ

ータを調節するなど，基本的なジェスチャによる操作を想定し

た UI コンポーネントを開発した．また，ユーザビリティが確保さ

れたコンポーネントを開発するため，メンバーによるディスカッ

ションや体験評価を繰り返し，逐次制作にフィードバックした．

開発を進める中で我々は，「ポインティング指向」の考え方に

よってジェスチャ UI のユーザビリティを向上させることを発見し

た． 

3.2  「ポインティング指向」によるジェスチャ UIの設計 
ポインティング指向は，操作対象を指し示す「ポインティン

グ」する手振りによって操作を行うようにインタフェースを設計

することを指す． 

開発当初，我々も既存のジェスチャ UI と同じ様に GUI の操

作概念をそのままジェスチャによって実現しようとしていた．例

えば，対象を決定する動作を「指で対象をつまむ」，「指で対

象を押す」など，決定を想起させるジェスチャの動作によって

解決を試みた．しかし，動作によって個人差が発生するため

センシング精度が向上せず，どれも使いやすいジェスチャ UI

にはならなかった． 

ジェスチャに個人差が発生せず，誰でも簡単に操作するこ

とができる手法を検討した結果たどり着いた決定動作は，一

定時間対象を指し示す，ポインティングする動作であった（図

１）．検討段階ではユーザーを待たせるようなインタフェースは

適さないと考えられていた．しかし，実際にプロトタイプを開発

しテストした結果，指し示す行為や一定時間停止する行為は

誰でも簡単にでき，個人差も少なく，使いやすいインタフェー

スであることが判明した．このように，ジェスチャ UI では，個人

差が発生しにくい自然な身振りと，命令を分解し段階を踏んで

操作を設計していく視点がインタフェースを設計する上で重要

となる． 

3.3  ３つの操作作法 
我々は，ポインティング指向を実現していく要素を開発過程

から抽出し，３つの操作作法にまとめた．それは，「シンプルな

ジェスチャ」，「フィードバックによる明確化」，「コンテキストの

読み取り」である． 

「シンプルなジェスチャ」は，個人差が発生しにくい自然な

身振り手振りをジェスチャの操作へと拡張することである．これ

により，ユーザーは新たな操作方法を学習することがなくなり，
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感覚的な操作が可能となりユーザビリティの向上や，美しい振

る舞いを維持した操作が期待できる． 

「フィードバックによる明確化」は，コンピュータの認識状況

をこまめに視覚・聴覚情報としてユーザーにフィードバックする

ことで，ユーザーとコンピュータの認識を一致させる目的があ

る．既存の UI でユーザーが受け取ることができた物理的なフ

ィードバックを視覚・聴覚情報としてユーザーに還元するような

デザインがインタフェースと物理的接触を持たないジェスチャ

UI においては必要である．これにより，ユーザーが状況を感

覚的に把握しやすくなり，ジェスチャの操作性が確保される． 

「コンテキストの読み取り」は，ユーザーが今何をしようとして

いるのか状況を判断し，その操作をアシストするようにジェスチ

ャ UI を設計することである．正確なセンサ座標の読み取りより

もユーザーの操作状況を重視することで，GUI よりも細分化さ

れた操作プロセスを成立させやすくする． 

これら３つの操作作法により，ジェスチャ UI はユーザーに寄

り添ったインタフェースを実現し，ユーザビリティの向上をはか

ることが可能になる．以下では具体的な操作シーンに合わせ

て３つの操作作法のそれぞれの設計ポイントを解説する． 

3.4  シンプルなジェスチャ 
シンプルなジェスチャを実現するポイントとしては，ユーザビ

リティと美しさの両立，感覚的な操作感の反映，の２点に着目

する必要がある． 

3.4.1 ユーザビリティと身振りの美しさの両立 
ジェスチャ操作は，ユーザビリティと身振りの美しさが両立さ

れるべきである．本プロトタイプでは，人差し指の方向によって

オブジェクトを検出することをポインティングとした．例えば，

我々は日常的にモノを指し示すときに，人差し指の方向によ

って対象を特定する動作を行う．このように，特異な身振りを

要求せず，日常生活における何気ないふるまいを拡張する視

点がジェスチャを選択する際に重要となる． 

 
図2  感覚的操作によるパラメータ調整 

Fig.2  The parameter adjustment by sensory operation 

3.4.2 感覚的な操作感の反映 
日常生活における感覚的な動作をジェスチャに反映させる

ことは，ユーザーの操作を手助けすることにつながる． 

例えば，iPod のフォイールのインタフェースが挙げられる．

フォイールを早く回せば回す程，スクロールの移動量も比例

する．これは，早く画面が切り替って欲しいユーザーの欲求を

うまく利用した UI あるといえる．ジェスチャ UI においても，指の

動作速度を操作に反映させることで，これまでの体幹情報取

得によるセンサでは実現できなかったより細かい制御が可能

になり，フォイールと同様の操作体験をユーザーに提供するこ

とが可能になる（図 2）． 

3.5  フィードバックによる明確化 
フィードバックによる明確化するポイントとしては，操作状況

の共有，操作対象の明確化，操作可能領域の提示の３点に

着目する必要がある． 

3.5.1 操作状況の共有 
操作状況の共有とは，ユーザーが現在どのように操作して

いるのかを明確にすることである． 

例えば，図 3 上段のように現在認識されている指の本数を

ポインタの形状で伝えることが有効である．ジェスチャ操作で

は，同じ動作でも手の形状によって操作が異なってくる場合が

あるため，これにより誤動作を防止することが可能になる．また，

行われた操作の結果を視覚的に表現することで，操作の完了

状況をユーザーと共有することが可能になる．例えば，決定す

る際に図 3 下段のような決定までのプロセスを逐次プログレス

バーで共有することで状況を把握しやすくなる．また，タップし

たときにポインタがはじけるようなモーションを付け加えるなど

小さな動きに対してもフィードバックすることを心がけることで，

ユーザーへ操作状況を共有することが可能になる． 

3.5.2 操作対象の明確化 
操作対象の明確化とは，何を操作する・しているかその対

象をユーザーに明確に示すことである．ジェスチャ UI では操

作対象がボタンなのか，スライダーなのかによって，操作する

手の動作が変化する．つまり，ジェスチャ UI では操作対象を

明確化することで初めて正確な操作を行うことができると言え

る．例えば，ユーザーが現在選択しているオブジェクトのサイ

ズを大きくする，ハイライトする，選択しているもの以外の表現

を抑えるなどの視覚的な効果を加えることが有効である． 

3.5.3 操作可能領域の提示 
操作可能領域を提示することは，ユーザーの手を正確に検

知することを促し，操作性を向上することにつながる． 

プロトタイプ制作過程で，体験者がシステムに検出されてな

いと感じた場合，手をどんどん前に伸ばして操作する傾向が

見られた．手の検出を正確に行うためにも，ユーザーに対して

適切な操作領域を示す必要がある．例えば，ユーザーが適切

な操作可能領域に近付けば近づく程，ポインタの大きさが操

作範囲と連動して拡大縮小する．このように，ポインティングの

表示を操作範囲と連動して表示することでユーザーは自ずと

適切な操作領域を把握することが可能になる． 
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図3  ポインター表現による明確化 

Fig.3  The expression of pointer to clarify the state  

3.6  コンテキストの読み取り 
コンテキストを読み取るポイントとしては，検出エリアの余剰

範囲の設定，ポインティングの吸着効果，の２点が挙げられ

る． 

3.6.1 検出エリアの余剰範囲の設定 
検出エリアの余剰を残すことで，意図せず動作がキャンセ

ルされることを防止することが可能になる．例えば，ユーザー

の動作が想定された操作領域を超えてしまった場合，意図せ

ず操作がキャンセルされてしまい，ユーザーにとっては誤動作

と感じてしまう．そのため，検出エリアに余剰を残すことが必要

である．余剰があることで仮に想定された操作範囲を超えてし

まったとしてもユーザーのジェスチャを追跡することが可能に

なる． 

3.6.2 ポインティングの吸着効果 
ユーザーの操作状況に合わせて，ユーザーがどこを指し示

そうとしているのかをコンピュータ側でキャリブレーションする

仕組みが必要である．例えば，音量調節などパラメータを調

節している場合，ポインティングの検出位置を無視し操作を優

先するモーダルビューなどの実装が考えられる（図３）． 

ポインティングの検出位置にとらわれすぎると，現在ユーザ

ーが行っている操作をキャンセルしてしまい操作体験を損ね

ることにつながる．そのため，操作状況に合わせてポインティ

ングの精度を対応させることが必要である． 

4  プロトタイプ開発過程における評価と課題 

本研究が提案する操作作法は，プロトタイプ開発と体験評

価を交互に繰り返し開発された．開発したジェスチャ UI の体

験者からは概ね「思ったよりも使いやすい」という評価を得た．

これは，一般的にはユーザーを待たせるようなインタフェース

設計は行わないため，思考段階では使いにくいのではないか

という仮説が構築されやすいが，ジェスチャ UI の特性をインタ

フェース設計に反映したプロトタイプが正しい方向性に導かれ

たと評価できる．また，「画面上のアニメーションによって一定

時間待たされている感覚はなかった」という評価も得た．これ

は，ジェスチャ UI がもつコンテンツへの没入感を高める上で，

操作画面のエフェクトデザインや，インタラクションデザインの

重要性を指摘していると考えられる． 

一方で，常に指先で操作することに対する身体的負荷が懸

念された．終始ジェスチャによる操作ではなく音声による操作

など他のインタフェースと融合していくことで，身体的負荷を低

減する発展が期待できる． 

今後は，本研究から生み出されたジェスチャ UI の設計に関

する知見をドキュメント化，レシピ化することにより，他の開発

者の設計の参考になるような仕組みを構築していく． 

5  おわりに 

本研究では指先状態をセンシングするジェスチャインタフェ

ースに着目し，Leap Motion を用いたアプリケーションのプロト

タイプ制作を行った．開発を通して我々は，操作対象を明確

化した上で，次の操作を行えるようにインタフェースを設計す

る「ポインティング指向」がユーザビリティを向上させることを発

見した．そして，ポインティング指向を実現する要素を抽出し，

３つの操作作法「シンプルなジェスチャ」，「フィードバックによ

る明確化」，「コンテキストの読み取り」にまとめた．今後はドキ

ュメント化，レシピ化を通して開発から得たインタフェースを設

計する知見を共有できる仕組みを構築していく． 
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1. はじめに 

ICT技術の発達にともない，数多くのサービスがユーザに
提供されるようになった．これにより，ユーザは自分のニー
ズにあったサービスを選んで使うことができるようになっ
た．それに対して，サービス提供者には，技術的新奇性や性
能を追求することよりも，ユーザのニーズを的確に捉えた魅
力的なサービスをデザインすることが求められるようにな
った．これにより，ユーザ中心に考え，ニーズを捉えたサー
ビスデザインを支援するために，様々なデザイン手法が提案
されてきた [1]．例えば，スタンフォード大学の d.school や
デザインコンサルティングファームの IDEO が活用してい
るデザイン思考 [2][3]がよく知られている．このようなデザ
イン手法はサービスデザインにおいて広く活用されつつあ
り，手法を活用して成功した事例も報告されている[4]． 
ユーザニーズを捉えたサービスのデザインに重要なのは，
デザインの初期段階からユーザによる評価とその結果を基
にした改善を反復することである．評価と改善を反復するこ
とで，最終的にユーザのニーズを的確にサービスへ反映させ
ることができる [5]．特にサービスデザインの初期段階にお
いては，たくさんのアイデアについて評価と改善の反復を素
早くおこなえることが重要である． 
デザインを支援する手法が数多く創出されたことで，手法
に習熟し，多くの経験を積んだデザイナであれば効果的な反
復が実践できるようになった．しかし実際のプロジェクトに
おいては，習熟度が異なるメンバが集まることが多く，評価
と改善の反復が効率的におこえないことがある．そのため，
より効率的に反復をおこなうには，どのような作業が評価と
改善の反復を阻害しやすいのかを明らかにし，それらの作業
負荷を軽減することが必要である．しかし，このようなデザ
インのプロセスは，成果物として残りにくく，かつ外部から

の観察，および事後ヒアリングやアンケートなどで子細に実
態を把握することは難しい．よって，実際の現場に深く入り
込み，内側から何が起きているかを参与観察することが必要
である [6]． 
そこで本研究では，人間中心設計[5]の考え方にもとづいて，
サービスデザインの初期段階における評価と改善の反復を
効率化する支援手法を構築した．図1に本事例で実施したプ
ロセスの全体像を示す．まず，著者の1人がサービスをデザ
インするプロジェクトのメンバとして加わり，デザインプロ
セスを参与観察した．具体的には，プロジェクトメンバがど
のように情報を取得し，どのような議論を行い，どのように
サービスコンセプトを創出したのかなどを記録した．また，
参与観察結果をもとに評価と改善の反復を阻害している要
因を分析し，反復を効率化する支援手法を考案した．さらに，
プロジェクトメンバを対象に手法のプロトタイピングをし
ながら手法を具体化した．加えて，プロトタイピングで得ら
れた結果をもとに，手法を効率的に実施するための支援ツー
ルを実現し，ユーザからフィードバックを得ながらツールの
改善検討をおこなった． 
以降，本稿では2章で参与観察対象のデザインプロジェク
トについて紹介し，デザインプロセスについて紹介するとと
もに，3章で参与観察から得られた評価と改善の反復を阻害
する要因について考察する．4章では観察結果をもとに考案
した支援手法とその手法のプロトタイピングの結果につい
て紹介する．5章では，プロトタイプに対するユーザの評価
結果をもとに手法を洗練して実現した支援ツールを紹介し，
6章でツールの有効性について，ユーザに試用してもらった
結果をもとに考察する．最後に，7章でデザイン手法構築に
人間中心設計を用いることの効果について考察し，8章でま
とめと今後について述べ，本論を結ぶ． 

 

人間中心設計を活用したサービスコンセプト具体化支援手法の構築 
○草野孔希（NTT，慶應義塾大学大学院） 朝井大介（NTT） 

大野健彦（NTT） 白坂成功（慶應義塾大学大学院）	 
Designing Service Concept Clarifying Method based on Human Centered Design 
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T. Ohno (NTT) and S. Shirasaka (Keio University) 

Abstract－Designing an attractive new service is a difficult task. Researchers have developed various tools 
that can help designers become more efficient in the field of the service design. In practice, however, designing 
an attractive service raises unforeseen problems that hinder progress in the project. Actual projects often be-
come delayed or diverted. This paper introduces a case-study that reveals the true progression of a project in the 
early stage of service design. We adopt the ethnographic approach in observing a project for four months. We 
particularly focus on the causes of problems that cause delay and diversion of the design iteration. In addition, 
we develop a novel method to support service design based on insights of the observation result by utilizing 
human-centered design process. Our tool allows a designer to iteratively design a service concept easily and 
quickly in the early stage of service design based on a storyboard. Furthermore, this case study suggested the 
effectiveness of human-centered design process for developing a novel method to support service design. 
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2. 観察対象のデザインプロジェクトについて 

本研究では慶應義塾大学大学院システムデザイン・マネジ
メント研究科（SDM）で実施されているデザインプロジェ
クト（Dpro）を参与観察の対象とした [7][8]．Dpro は SDM
の修士学生を対象に実施される講義である．本講義の特徴と
して，プロジェクトの課題が大学外の企業（プロポーザ）か
ら与えられることが挙げられる．そのため，最終的に提案は
プロポーザに対してサービスコンセプトのプレゼンテーシ
ョンをする形で行う．提案次第では企業がサービスコンセプ
トをもとにビジネス化を検討することもある，実践的なプロ
ジェクトである． 
図 2に示すとおり，観察対象としたデザインプロジェクト
は3つのフェーズで構成されていた．まず，ファーストフェ
ーズでは，2ヶ月かけて主に座学と演習形式でデザインプロ
セスおよび手法を学んだ．セカンドフェーズでは，1ヶ月か
けてファーストフェーズで紹介された全手法を使用しなが
ら，各プロポーザから与えられた課題に取り組んだ．なお，
原則として 2 週間ごとに全ての手法を使ってサービスコン
セプトを提示することを指示された．サードフェーズでは，
3ヶ月掛けて最終的にプロポーザに提案するサービスコンセ
プトを創出した．使う手法やツールに対する指示や制限はな
く，「プロポーザを満足させる良いサービスを生み出すこ
と」という指示のみが与えられた． 

2.1 調査対象と観察方法 

調査対象となったプロジェクトのプロポーザは大手企業
の社員 4 名で構成されていた．プロポーザからは「5 年～7
年後の未来のコールセンタ～未来のコールセンタはコール
センタなのか～」というテーマでサービスを創出してほしい
と提案された．提案を引き受けたプロジェクトチームは専門
性が異なる4名の学生で構成されていた．プロジェクトチー
ムは明確なリーダが定まっていないチームであり，各メンバ
が状況に応じて自発的に主導権を握ってプロジェクトを進
行していた． 
参与観察の期間は，プロポーザから課題を与えられたあと
のセカンドフェーズとサードフェーズの約 4 ヶ月間である．
この観察期間において，基本的にプロジェクトの参加者はデ
ザイン手法を習熟していく途中にあり，本研究の観察目的に
合致していた．なお，著者の1人がプロジェクトのメンバと
して参与観察をおこなった．記録としては，主な議論内容は
レコーダで録音したのち，特徴的な発話や行動をテキストに

まとめて保存した． 
参与観察を通して，サービスデザインの初期段階における
評価と改善の反復を阻害する要因を分析するとともに，評価
と改善の反復を効率化する支援手法を考案し，プロトタイピ
ングを通して手法の精緻化を目指した． 

3. 原稿の投稿方法 

本章では，参与観察を通して得られた，デザインの評価と
改善の反復を阻害する要因のうち，影響が大きいと考えられ
る2つの要因について，具体的な観察事例を挙げながら述べ
る． 

3.1 フィードバックを得ることの難しさ 

本事例において，プロジェクトメンバはフィールド調査を
通して情報を収集し，それらの情報をもとに発想して，様々
なアイデアを発想できていた．しかしその後で，それらのア
イデアを具体化し，プロトタイピングによってターゲットユ
ーザやステークホルダからフィードバックを得たあとで，繰
り返し改善したり，新しい発想をしたりするときに議論が停
滞する様子が見られた． 
この原因として，検証すべき仮説を明確化して，ターゲッ
トユーザからどのようにフィードバックを得るかを定めら
れるかが，プロトタイピングを実施の効率に影響していると
考えられる．例えば，1つのサービスコンセプトを紹介して
ターゲットユーザにインタビューしたところ，高い評価が得
られたように見えたが，それはメンバが考えていた仮説とは
異なる部分が評されており，仮説に関してはフィードバック
が全く得られていなかったことに後から気がついた，といっ
た事例が挙げられる．このような状態になると，フィードバ
ックをもとにサービスコンセプトをブラッシュアップする
ことが難しくなる． 
このことから，効率的にプロトタイピングを繰り返すには，
検証したい部分を中心にしてターゲットユーザからフィー
ドバックを得やすくすることが必要である．そのためには，
サービスコンセプトを適切に伝えやすくすること，そしてど
のような仮説を検証したいのかを明確にし，インタビューを
実施しやすくすることが重要であると考えられる． 

3.2 議論記録の記録と参照の手間 

本事例においては，停滞や迷走時の議論も含めて，過去の
議論から得られた知見の多くが最終的なサービスコンセプ
トの創出や具体化に活かされている様子が観察された． 

図 1 本事例で実施したプロセスの全体像 図 2 観察対象のデザインプロジェクトの構成 
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例えば，プロジェクトメンバの一人が，議論がそれた際の
結果も含めて，全ての成果物を写真に記録してキングファイ
ルにまとめていた．これにより，プロジェクトメンバが容易
に過去の知見を閲覧できる状態になっていた．加えて，過去
に議論でまとめた課題を改めて親和図を作成し直すなど，停
滞や迷走時などの議論も含めて，過去の議論を振り返って次
に活かそうとする雰囲気が醸成されていた．これらの工夫と
雰囲気によって，評価と改善の反復において過去の知見が生
かされやすくなっていたと考えられる．しかし一方で，これ
らの振り返りの作業には多くの手間と時間が掛かっており，
作業の効率を悪くしていた． 
以上のことから，容易に議論結果を記録に残し，かつ素早
く参照できるようにしておくことで，後の議論で過去の知見
を活用しやすくできる．このことは，評価と改善の反復を継
続的に効率よく進めるうえで重要であると考えられる． 

4. 支援手法のプロトタイピング 

参与観察を通して，評価と改善の反復を効率化するには，
ユーザフィードバックを得やすくすること，および，評価と
改善の反復ごとの議論の記録と整理をしやすくすることの
重要性が示唆された．そこで本研究では，得られた知見をも
とに，サービスデザインの初期段階における評価と改善の反
復を支援する新たな手法を考案し，参与観察中にペーパープ
ロトタイピング [9]を実施した． 
本手法では，検証したいサービスコンセプトの仮説に関す
るフィードバックを得やすくするために手法を用いたサー
ビスコンセプト検証用シートを考案した（図3）．具体的に
は，サービスコンセプトの仮説を「背景となる課題」（図3
上段），「課題を解決するコンセプト」（図3中段），「コ
ンセプトを実現する具体的な手段」（図3下段）の3段階に
分けて記述し，ターゲットユーザにインタビューできるよう
にした．このように段階をわけて仮説を検証することで，得
られたフィードバックをもとに自分達の仮説がどこまで正
しかったのか，次に何を議論すれば良いのかを判断しやすく
なる．加えて，統一したフォーマットでサービスコンセプト
の仮説を保存しておくことで，後からサービスコンセプトを
振り返りやすくする．なお，類似の手法として検証すべき仮
説を3段階に分けて記述できるValidation Board [10]とい
うシートが提案されているが，この手法はチーム内で検証す
べき仮説について合意を形成，維持することを支援するもの
であり，ターゲットユーザからフィードバックを得ることを
支援するものではない． 

4.1 プロトタイピングから得られたフィードバック 

検証用シートを用いてプロジェクトで創出されたサービ
スコンセプトを記述し，ターゲットユーザに対してインタビ
ューを実施した．加えて，検証用シートの利用について，プ
ロジェクトメンバからフィードバックを得た． 
まず始めに，プロジェクトメンバからのフィードバックと
して，本手法を使ったインタビューについて，仮説を明確に
した部分についてはインタビューしやすくなる，というコメ

ントが得られた．加えて，検証用シートを用いてサービスコ
ンセプトが記録されていると，コンセプトの何が良いのかを
意識しやすく，後で振り返りやすい，という評価も得られた．
しかし，どのような人にインタビューしたかや，仮説以外の
インタビューについては，どのように実施すればよいかガイ
ドが一切ないので難しいという指摘が得られた．さらに，イ
ンタビュー結果を記録するスペースが無いため，インタビュ
ー記録を残しにくいといったコメントも得られた． 
また，インタビューを実施する際に仮説のみだと，具体的
なサービスの利用イメージを伝えにくいため，シナリオやス
トーリーボードなどとの組合せて使いたいといったコメン
トが得られた．とはいえ，仮説にもとづいてストーリーボー
ドを作ることは手間だと感じるので，簡単に作れるようにし
て欲しい，といった要望が得られた． 

4.2 プロトタイピング結果の分析 

ペーパープロトタイピングの結果から，3段階にわけて仮
説を明確化し，ターゲットユーザにインタビューする，とい
う提案の受容性は高いことが示唆された．また，過去に議論
したサービスコンセプトを振り返りやすくなるという点も
理解された．しかし，ストーリーボードなどのプロトタイプ
作成の手間を指摘するコメントも得られた． 
以上のことから，評価と改善の反復をより効率化するには，
サービスの利用シーンをイメージしやすくなるようにプロ
トタイプ，例えばシナリオやストーリーボードなどが作成し
やすいことが重要であると考えられる．加えて，仮説とプロ
トタイプ，およびインタビュー記録の対応関係を維持し，相
互参照しやすくすることで，さらなる作業の効率化が図れる
と考えられる． 

5 手法支援ツールの実現 

デザインプロジェクトの参与観察を終えたのち，観察結果
および支援手法のプロトタイピングの結果をもとに，サービ
スコンセプトの評価と改善の反復を支援するツールを実現
した．本章では手法支援ツールの実現に向けて実施したプロ
セス，および実現したツールの特徴について詳しく述べる． 

 

図 3 サービスコンセプト検証用シートのプロトタイプ 

19

・コールセンタに竃はを出けようとしてもどこに11191ればaいかよく分からない

ことがあるそして羹91たとしてもたらい回し1こされたりする

・ 色々と不贔9ゴ9うことはあるもののわざわざ遍絡ずるのも園倒なのでコー

ルセンクに111［ナることはほとんどない

:（ロ|
 

. B々 の不漏やIIしいことを自鰍的に保nしておいてとめるタイミングで送る
かどうかを決められる（駆勤性の舒•)

・ 送償先I;g鯰n定されるのでどこに送れば良いかを考えたり．たらい回しさ

れることがなくなる（還択の手1111の＂葦 ）

／ （・心）

， 

C・シノ
コ0スケ｛!'i iというエージょン>Dポットが日々の不瀑や鳩しかつ,~とを聞いてく
叫

・ コロスケ｛仮）があるタイミングでにーと11つていたけど lg遇書に伝える？』など
とサジェストをすることでそKに応じることでコンタクトセンクーと遍嶋が歌れる

・ コンタクトセンターに送信した内81:llflしては櫨日コロスケf飯）1：9tして返事が返つ
てくる 約を訂たf̀tiは倉っrこ囁會I：はクーポンが鉦布さたる



5.1 実施したプロセス 

本ツールの開発は，主に著者の1名とデザインエンジニア
1名で進めた．開発を依頼したデザインエンジニアは本手法
に関する前提知識がなかったため，まず参与観察の結果につ
いて簡単に紹介し，解決したい課題について共有した．さら
に，図4に示すような画面案，および利用シーンを明確化す
るために，ツールの利用シナリオ [11]を作成して提供した． 
次に，画面案とシナリオをもとに，デザインエンジニアが
仮説の記述とストーリーボード作成の機能だけが動く簡単
なプロトタイプを実装した．さらに，そのプロトタイプを用
いてターゲットユーザに使ってもらい，その様子を観察して
インタビューをすることで，提案した機能を意図どおりに使
えるかを確認した．そして，プロトタイピングから得られた
結果をエンジニアに共有し，議論しながら改善を進めた．以
上の通り，部分的な機能の実装と評価を繰り返しながらツー
ルの具体化を進めた． 
本事例では開発に関わった人数が少なかったため，意思の
疎通は比較的しやすい状況にあった．しかし，それでも実装
を進めていくと細かな食い違いは数多く発生した．また，実
装してみることで技術的な制約が発見され，デザインを変更
することもあった．しかしながら，細かく実装と評価を繰り
返しながら開発を進めていたことで，早期に問題を発見でき，
大きな手戻りを防ぐことができた．また，細かな実装と評価
を反復する際に，先に実施した観察やプロトタイピングの結
果から，実装の優先順位を明確に定められたことは，限られ
た開発期間で重視すべき機能の質を高めるうえで効果があ
った． 

5.2 手法支援ツールの特徴 

本ツールでは，サービスコンセプトの評価と改善の反復を
効率化するために，サービスコンセプトで検証すべき仮説の
明確化，仮説検証のためのストーリーボード作成，ストーリ

ーボードを用いたターゲットユーザへのインタビューおよ
びその結果の分析，という3つの工程を支援する．図5にツ
ールの外観を示す． 
基本的には前章で述べた手法と同様であるが，先に実施し
たプロトタイピングを通して得られたフィードバックをも
とに，仮説検証のためのストーリーボードの作成と活用を支
援するという機能を新たに実現した．さらに，仮説とストー
リーボードおよびインタビュー記録の対応関係を維持し，相
互参照しやすくするために，リビジョン管理を支援する機能
を実現した．以降，本ツールの特徴についてそれぞれ詳しく
述べる． 

5.2.1 仮説明確化の支援 

仮説エリアにおいて，サービスコンセプトに対して，仮説
を４段階にわけて明確化することを支援する． 
第一に「背景仮説」はターゲットユーザがどのような課題
を抱えているか，どのようなニーズを抱えているのかを記述
する．第二に「キーコンセプト仮説」は背景仮説に対して，
提供しようとしているサービスがどのようなコンセプトで
背景仮説に取り組むのかを記述する．第三に「手段仮説」で
は，キーコンセプトを具体的にどのような手段で実現するの
かを記述する．この仮説では，具体的な利用デバイスや技術
などを明記する．最後に，「ゴール仮説」では，上記の手段
をユーザが使うことによってどのような価値をユーザが享
受できるのかを記述する．なお，ゴール仮説はストーリーボ
ードを作成しやすくすることを目的として，ツールを実現す
る際に新たに追加した． 

5.2.2 ストーリーボード作成の支援 

仮説を明確化したあとで，ストーリーボードを用いて仮説
をストーリーとして具体化する．これにより，本ツールの利
用者が想定しているサービスの利用状況を，ターゲットユー
ザに具体的にイメージさせながら，仮説に関してインタビュ
ーすることを可能とする． 
ストーリーボード作成の負荷を下げるために，ストーリー
ボードを作成する際には仮説の数に合わせてテンプレート
を選択できるようにした．また，これらのコマ割テンプレー
トの各コマは仮説と紐付いているため，どのコマにおいてど
の仮説についてストーリーを記述すべきものなのかを素早
く把握できる．これにより，ターゲットユーザがどの仮説に
着目していたか，共感していたかなどをストーリーボードか
らも判断しやすくなる．各コマのイラスト部分には画像を読
み込むことができるので，イラストの作成自体は写真を取り
込む，またはストーリーボード作成ツール [12][13] を使う
など，作画に関しては利用者が使い慣れたツールを使えるよ
うに配慮した． 
なお，これらのテンプレートは，普段からサービスストー
リーを伝えるためのストーリーボードの作成を依頼してい
るデザイナと議論して作成した．あらかじめ十数個ほどのサ
ービスコンセプトの仮説と簡単なストーリーを提示してス
トーリーボードを作成してもらい，その際にどのようにスト

図 4 ツールの開発初期に提示した画面案の一部 
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ーリーボード化していったのかをヒアリングしながらテン
プレート化を進めた．このようなコマ割テンプレートにより，
ストーリーの作成になれていない利用者でも，仮説検証のた
めのストーリーボードを効率良く作成できる． 

5.2.3 インタビュー実施と分析の支援 

ストーリーボードを作成した後，インタビューシートを用
いてターゲットユーザからフィードバックを得る（左下）．
インタビューエリアでは，利用者がインタビューテンプレー
トを選ぶだけで，明確化した仮説をもとにインタビューガイ
ドが自動生成される．なお，インタビューテンプレートにつ
いては，部署内のエスノグラフィックリサーチの専門家と議
論しながら項目を策定した． 
インタビューテンプレートを読み込むと，インタビューエ
リアには，図5左下に示すように，インタビュー項目と項目
に対する回答記入フォームが表示される．インタビューの際
には，ストーリーボードを提示して，サービスコンセプトを
紹介するストーリーテリングをおこなう．その後でインタビ
ュー項目にもとづいてインタビューを実施し，結果を記録す
る． 
最後に，インタビューエリアではインタビューサマリを入
力するフォームが用意されている．なお，これらのインタビ
ューサマリは，後述するリビジョンエリアにて一覧できるの
で，インタビュー結果をあとから振り返りやすくなる． 

5.2.4 リビジョン管理の支援 

本ツールは，「サービスコンセプトの仮説明確化」，「仮

説検証のためのストーリーボード作成」，「インタビューお
よびその結果の分析」という3つの工程の反復をしやすくす
るために，リビジョンを管理する機能を有する．これにより，
各リビジョンでどのような仮説を立てたか，それに対してど
のようなストーリーを考えたか，さらにどのようなインタビ
ューをして結果を得たかを容易に記録し，素早く参照できる
ようになる． 
リビジョンエリアでは，各リビジョンでまとめたインタビ
ューサマリを一覧できる．これにより，各リビジョンにおい
てどのようなことが分かったか，次に何をやろうと思ったか
などを俯瞰できるので，リビジョンごとの意思決定を素早く
振り返り，次のリビジョンにおいて，どのようにデザインを
進めれば良いのかを検討しやすくする． 

6. ツールに対するフィードバックと考察 

弊社のサービスデザインの研究や，インタラクション技術
に関する研究に従事する研究者10名（女性6名，男性4名，
26～32歳）に，30分から1時間ほど実装したプロトタイプ
を試用してもらい，提案した機能が戸惑わずに活用できるか，
また改善すべき点はどこか，についてフィードバックを収集
した． 
まず，ストーリーボードを用いてサービスコンセプトを具
体化し，インタビューを素早く行えるようにする，というコ
ンセプトについては全員がサービスコンセプトの具体化に
対して有用であると答えた． 
ツールに対して具体的に得られたフィードバックとして，

図 5 手法支援ツールのGUI 
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仮説に関しては，段階的に仮説を記述することで，どのよう
なことを仮説として明確化しなければいけないことに気付
きやすくなった，自分の仮説があいまいな部分を把握しやす
くなった，などのコメントが得られた．またストーリーボー
ドの作成については，テンプレートが表示されることで，具
体的にどのような情報をストーリーボードに盛り込まなけ
ればいけないのかが分かりやすいといったコメントが得ら
れた．最後に，インタビューテンプレートについては，基本
的に聞くべきことが分かっていると，ユーザからフィードバ
ックを受ける際に気が楽になる，といったコメントが得られ
た．これらのコメントから，提案機能が意図したとおりに活
用できることが示唆された． 
以上のことから，利用者は簡単な説明を受けるだけで提案
した機能を設計の意図どおりに利活用できることが示唆さ
れた．加えて，提案機能をより活用しやすくして，反復の効
率と質を高めるためのヒントを見出すことができた． 

7. 支援手法の構築プロセスの考察 

本研究では，人間中心設計を活用し，デザインプロジェク
トの参与観察，支援手法のプロトタイピング，および支援ツ
ールの実現という一連のデザインプロセスを実践した．本事
例を通して，サービスデザインの支援手法の構築において人
間中心設計の考え方を活かすことで，より利用者のニーズを
捉えながら，手法やツールを検討しやすくなることが確認で
きた． 
また，最初から全てのニーズを洗い出し，そのニーズを全
て満たすようにデザインをすることは難しく，ターゲットユ
ーザからフィードバックを繰り返し得ながら，利用者が使い
たいと思えるように手法やツールを反復してデザインして
いくことが重要であるといえる．さらに支援ツールの実現に
おいては，少人数であっても開発関係者間で認識の食い違い
は発生するため，ユーザニーズを捉え続けるには，開発関係
者間でも反復して情報共有することが重要である．加えて，
実装上の制約などによってデザインを変更する必要性が出
てくることもある．そのため，細かな単位での実装と評価を
反復しながら，実現性の高いデザインになっているかを常に
確認しながら進めることが必要である． 
最後に，デザイン手法の研究分野を発展させるためには，
新奇性があり，かつ有効な手法を創出する研究は重要である
ことは間違いない．それに加えて，実際の現場を調査するこ
とで，デザインプロセスには手法以外にも様々な課題がある
ことが見えてきた．よって，人間中心設計の考え方でデザイ
ンプロセスにおける課題を発見し，既存手法を改善したり，
組み合わせることで手法をより簡単に扱えるようにしたり，
楽しく扱えるようにする研究の価値もまた高いと考える． 

8. まとめと今後 

本研究では，人間中心設計の考え方にもとづいて，サービ
スデザインを支援する手法を新たに構築した事例を紹介し
た．具体的には，デザインプロジェクトの参与観察を通して，
ユーザから適切にサービスコンセプトに対するフィードバ

ックを得ることの難しさ，および，評価と改善の反復ごとの
議論の記録と整理の手間が反復の阻害要因になっているこ
とを明らかにした．さらに，これらの知見をもとに新たな手
法を提案し，プロトタイピングを通して提案手法を具体化し
ながら支援ツールを実現した．また，ユーザスタディを通し
て，ツールの提案機能が有効活用できることを定性的に示し
た．最後に，本事例のデザインプロセスを振り返り，デザイ
ン手法の構築における人間中心設計の有効性について考察
した． 
今後は，手法の実用性を高めるために，ツールを繰り返し
改善していくことが必要である．加えて，サービスデザイン
の実プロジェクトに本手法を投入し，ツールの有効性を事例
にもとづいて分析していきたい. 
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1． はじめに 

利用品質を向上させるための方策として、1999 年に

ISO13407 が施行された時は、プロセスという考え方を新

たに学ぶことになった。ソフトウェア科学には、開発活

動をモデル化したプロセスモデルがあり、人間中心設計

プロセスは、これに統合すべく構想されたものであった。 

人間中心設計プロセスの実施によって、利用者の目

標に適合するシステムを構築し、開発者には開発コスト

を低減できるという便益が期待された。実際、このプロ

セスを実施することによって、こういった便益がもたさ

れた事例も周知されるにいたっている。一方、プロセス

の実施だけは、一過性の実績にとどまる可能性があり、

組織的に持続的な効果を得るためには、更なる進展が求

められている。特に、開発プロセスにおいて、人間中心

設計を特化すると、エンジニリングプロセスとの役割の

分離を進めることになり、開発組織全体のシナジーは起

こりにくくなる危険性が生まれてくる。 

開発組織全体の協働を起こすには、少なくとも開発目

標の共有が必要である。そのために、日本企業では、品

質という考え方が担ってきた役割は大きい。定量的な品

質基準を組織的に共有することによって、持続的な改善

が期待できる。結果として、例えば、ユーザビリティの

高い製品を持続して開発できる組織へと成熟してゆくこ

とが可能となってくる。 

昨年度発足した利用品質 SIG は、このように人間中心

設計に対するプロセスアプローチを進化させるために、

品質の観点からシステム開発へ統合することを目的とし

て活動している。しかしながら、人間中心設計に対する

製品品質のアプローチに常道があるわけではなく、SIG

活動は試行錯誤しながら展開しているのも実情である。

本報告では、昨年の主だった活動であった品質測定につ

いて報告する。 

2. システム品質管理との関わり

2.1 システム／ソフトウェア品質基準体系 

ユーザビリティは、品質概念である。ユーザビリティ

を管理するため、ユーザ要求を品質要求として仕様化し、

品質測定尺度を設定し、ユーザビリティ評価活動を通し

て、品質測定し、測定結果を評価水準に照らして評価す

る。 

システムおよびソフトウェア品質も基本的には同様の

活動を実施する。ISO の 25000 シリーズである、Software 

product Quality Requirement and Evaluation[1]では、

図１のように品質基準を設定するための管理体系[2]を

示している。ユーザビリティを含めて、人間中心設計に

関わる品質も、この枠組みの中で取り組まれるべきもの

である。 

まずは、人間中心設計に関する品質をシステム品質モ

デルおいて位置づける必要がある。品質モデルは、様々

な品質側面の特性により構成されたものである。このモ

デルを参照にして測定された品質特性の測定値によって、

品質要求事項が明確にされる。ここで、仕様化された要

求基準により品質評価が実施されることになる。人間中 

心設計に関する品質も、このような枠組みによって管理

されることになる。 

人間中心設計における品質アプローチ（１） 

― HCD とシステム品質との接点 ― 

○平沢尚毅（小樽商科大学） 鱗原晴彦（（株）U'eyes Design ）

早川誠二（NPO 法人 人間中心設計推進機構） 

The Quality Approach in Human-Centered Design (1) – Relation between HCD 
and System Product Quality 

* N. Hirasawa (Otaru University of Commerce) H. Urokohara (U'eyes Design Inc)
S. Hayakawa (The Human-Centered Design Organization) 

Abstract－－－－   “Quality in Use Metrics” SIG from HCD-Net research division was launched in order to 
explore the challenges related to the product quality from viewpoint of HCD. The SIG considered quality in 
use was consisted of two kinds of quality; one was service quality and another was HMI quality. Present 
research objective is to clarify the measure and measurement for them. We are conducting try and error 
approaches because there is no logical methods to reveal them. In the paper the progress involved in the 
service quality is reported. 

Key Words:  Quality in Use, Service Quality, Quality Measure 
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2.2 人間中心設計の品質モデル 

人間中心設計に直接関係ある品質は、利用品質（ある

いは利用時の品質）である。この利用品質は、ISO9126 [3]

において規定されたものである。この標準を参考にして、

利用品質を管理すれば良いことになるが、実際は、この

品質を実際に管理している組織はほとんどみられない。

あるとすれば、顧客満足度の観点や、安全性に特化して

管理されている場合である。その理由として、利用品質

が何を対象とした品質なのか曖昧な点にある。『品質』と

いう言葉自体が品－ものとしての特性を示しているよう

に、具体的な対象がある。システム品質が、システムと

いう対象に対するものであるように、利用品質もその対

象が具体的でないと管理が難しくなる。そこで、当 SIG

では、利用品質の対象を「システムがユーザ体験を通し

て提供する付加価値」と定義し、これを『サービス』と

考えることにした。サービス自体の定義は、今後、更な

る議論を要するが、まずは、利用品質の対象をサービス

として SIG を運用している。 

次に、人間中心設計から見た場合の品質対象は、HMI

あるいはソフトウェアに限定すれば UI である。HMI 品質

の場合は、ハードウェアとソフトウェアを統合した対象

になる。ISO25010[4]では、図２のように品質モデルの対

象を記述しているが、HMI 品質の場合、対象のコンピュ

ータシステムの構成要素と見るべきであろう。 

以上のように、人間中心設計に関わる品質を管理する

場合、SQuaRE をそのまま応用することは難しく、開発環

境に合わせて解釈しテーラリングしてゆく必要がある。 

 

 

 

 

3. 品質測定 

    

図１の品質基準整

備の体系に戻って考

えると、人間中心設計

に関する品質を評価

するには、そのための

品質測定量と品質測

定方法が必要である。

SIG では、サービス品

質および HMI 品質の

品質測定量を求める

ことを重要課題とし

た。 

まずは、サービス品

質および HMI 品質の

品質測定量の実態を

把握するために、対象

を決めて測定することから始めた。今回は、Android 型

と iPhone 型のスマートフォンを対象にして、東海大学の

辛島研究室および芝浦工大の吉武研究室の協力を得て、

実際の『測定』を試みた。この結果を基に、品質測定量

について議論を行った。 

HMI 品質については、人間中心設計における品質アプ

ローチ（２）にて報告するので、ここでは、サービス品

質についての議論を紹介する。 

 

3.1 サービス品質の実態 

一般的には、サービス品質は、情報サービス、通信サ

ービスや接客サービスなどのように業態によって捉え方

が異なる。当 SIG では、基本的にコンシューマ系の組込

みシステムを対象にした。このようなシステムでは、サ

ービスについては、2つの見方がある。一つは、システ

ムを利用する際の保守やサポートをする場合である。こ

の場合の品質の例として、提供したシステムの可用性、

保守性などが考えられる。一方、システムが提供する新

たな価値をその利用を通して提供する場合である。この

場合は、サービスはユーザの行動や体験によって表現で

きる。このサービスの内容は、ビジョン型設計方法[5]

におけるアクティビティシナリオと対応できる。サービ

ス品質は、このシナリオを評価することができる。 

 

3.2 サービス品質と HMI 品質との差異 

HMI 品質はシステムの特性を対象にする。例えば、画

面遷移、画面レイアウト、スクロールなどが品質の対象

になる。一方、サービス品質は、人間活動を対象にして

いる。例えば、利用者が TV を利用するシーンを想定した

場合、それぞれの品質の捉え方は、次のように異なる。 

 

 

品質要求品質要求品質要求品質要求
品質要求事項仕様化

プロセスの定義

品質管理品質管理品質管理品質管理

他区分で定義した事項
を活用するためのガイド

品質評価品質評価品質評価品質評価
品質評価プロセスの

定義

品質モデル品質モデル品質モデル品質モデル
品質観点の構造化と

定義

品質測定品質測定品質測定品質測定
品質測定量と

測定方法の定義

品質要求事項
仕様化の視点

品質要求の
定量化の方法

品質評価の視点

品質定量評価の方法

活用指針

活用指針

活用指針 活用指針

図図図図 1    品質基準整備の体系品質基準整備の体系品質基準整備の体系品質基準整備の体系    [2] 

Figure 1. Architecture for Quality Management 
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・サービス品質の場合 

品質特性 作業効率性 

測定項目 作業を始めてから完了するまでの時間 

測定方法 ユーザ観察 

 

・HMI 品質の場合 

品質特性 応答時間 

測定項目 電源がオンされてから画面が表示終了ま

での時間 

測定方法 時間計測 

 

両者とも測定量の単位は時間であるものの、測定対象

が異なっていることがわかる。 

また、HMI はサービスを構成する要素になっている。

HMI はサービスにとってのタッチポイントであるという

見方である。そのため、HMI 品質が良くなければ、総合

的にサービス品質は良くならない可能性がある。場合に

よっては、サービス品質の良否を決定するクリティカル

な要因にもなりえるが、一方、個々の HMI 品質が良くと

も、必ずしもサービス品質が優れるとは限らないことが

ある。前述の実際に測定を試みるプロジェクトでは、サ

ービス品質の課題として『スマートフォンは、PC に比べ

てコピー&ペーストが使いづらいという』という事例が指

摘された。HMI 品質としては、スマートフォンのコピー&

ペーストが使いづらいことは明らかである。しかしなが

ら、街で友人の住所録から友人の家を探すという状況を

考えると、スマートフォンを利用した方が利便性は高い。

この差をどのようなサービス品質の特性から評価できる

かを議論した。 

 

3.3 サービス

品質の特性 

 

現在、サービ

ス品質特性につ

いての議論が始

まったところで

あり、まだ、事

例を明らかにす

るまでには至っ

ていない。前述

のように、いく

つかの業界で活

用しているサー

ビス品質特性を

収集し、組込み

システム向けに

検討を進めるこ

とも考えている。 

通信サービス

の場合、品質特性は可用性、運用保守性、セキュリティ

などが使われる。これらは、組込みシステム購入後の保

守サービスに参考することができる。また、この種のサ

ービスには、SLA( Service Level Agreement)で合意され

るサービスの特性（例えば[6]）が参考になると考えられ

る。 

 一方、レストラン等の接客業の事例では、迅速性、正

確性、独自性、安心度などを想定することができる。こ

れらの特性は、そのサービスを利用する人の利用状況に

依存する。当 SIG では、こういったサービス品質特性を

参照にしながら、組込みシステムの品質特性や属性を導

出してゆくことも検討している。家電におけるサービス

品質特性では、生活親和性や、生活隔離性という特性の

可能性も議論している。これらの品質特性は、商品企画

へ与える影響は大きく、期待される課題と言っても良い。 

 

4. 今後に向けて 

 

昨年、当 SIG は、人間中心設計における品質課題に着

手するために発足したが、現在も手探り状態である。HMI

品質チームには、これまで UI デザインに従事した経験者

が多く、感覚的に品質測定を理解することができる。今

後は、品質測定量を導出する過程を、他の関係者も共有

できるように明示的な手続きに落とし込むことを予定し

ている。 

一方、サービス品質は、保守サービスについては、従

来の知見を参考にすることが期待できるが、付加価値を

提供する新たなサービスについては、品質特性を見出す

ことは容易でないことがわかってきた。新たなサービス

コンピュータ
ハードウェア

対象外のソ
フトウェア

対象の
ソフトウェア

対象の
データ

対象外の
データ

他の
ステークホルダー

利用環境

１次、２次ユーザある
いは間接ユーザ

対象のコンピュータシステム

通信システム
情報システム

人間－コンピュータ系

製品品質
モデル

データ品質
モデル

利用品質
モデル

品質モデル

品質モデルによって計測されるもの

利用品質に影響を与えるいくつかの要因

図図図図 2 品質モデルの構成品質モデルの構成品質モデルの構成品質モデルの構成 

Figure 2. Targets of Quality Model [4] 
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の品質特性は、商品の構想案と不可分なため、この構想

プロセスから検討が必要と考えている。いずれにせよ、

より具体的な事例を導出できることを期待している。 

また、どちらの品質についても、積極的に参加企業か

らの事例提供を募集することを計画している。 

  

最後に、試行錯誤しながら展開してきた SIG であるが、

システム／ソフトウェア品質測定に関する知識不足を痛

感している。今後は、この品質に関する基本的な理解を

促進するためのセミナーを実施する予定である。 
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The quality approach in Human-Centered Design(2)- Practice to HMI quality

2. メトリクスの目的，ねらい

1. はじめに

T. Yamaguchi (MEIDENSHA CORPORATION.)*H. Urokohara (U’eyes design Inc.) 
and S. Hayakawa (HCD-Net)

HCD-Net研究事業部では，2013年度より3ヶ年計画で「利用

 

品質メトリクスSIG（以下，SIGと略す）」の活動に着手した．SIG 

では，HCD活動の成果を，システム開発に的確に繋げることを

 

目指している．この目的のため，ユーザビリティを品質マネジメ

 

ントの一つとして扱うことの意義や方法論について議論し，その

 

有力なアプローチとして，利用品質の多様な側面を数値で示

 

すメトリクス（定量指標）の活用を検討する．「人間中心設計に

 

おける品質アプローチ（１）－HCDとシステム品質との接点－」

 

において，人間中心設計における品質の考え方について整理

 

し，本稿では，システムにおける「HMI品質」[1][2]の確立を目

 

指したSIG初年度の取り組みを紹介する．

SIGメンバーは総勢54名．セミナー形式，ワークショップ形式，

 

対外的な活動紹介等の議論の場を設けたところ，参加者各自

 

の「利用品質メトリクス（以下，メトリクスと略す）」に対する認識や

 

期待は様々であった．メトリクスを開発した経験に差があり，ま

 

た，企業内で研究開発しているメトリクスは機密事項に属すた

 

め，SIG内で情報を共有することは難しく，お互いに思い描くメ

 

トリクス像に違いがあって話題が収束しない傾向にあった．

そこで，メトリクスでHMI品質の何が測れるのか，その値は品

 

質向上に有効に働くのか，などについて共通の認識を持つこと

 

を目的とした「測ってしまおう！プロジェクト」を実施した．テー

 

マは，多くの生活者が利用している「スマートフォン」とし，機種

 

によって，明らかにUI/UXに優劣がある状況を「HMI品質」とし

 

て明確化することにトライした．東海大学，辛島研究室のゼミ活

 

動，および芝浦工業大学，吉武研究室の協力を得て，簡易な

 

エキスパートレビューを実施し，HMI上の問題点を抽出した．

多くの指摘事項の中から，最近のスマートフォンは大画面化

 

し，片手操作をする場合は指が届かない，という現象を事例と

 

して取り上げ，HMI品質の指標としてメトリクス化できるのか，

 

ヒューリスティックに探索した過程を報告する．

経営から現場まで，一貫してマネジメントすることが可能になる，

 

と期待している．まず，始めにHMIメトリクスの整備が急がれる2 

つの背景をあげる．

第一に昨今の大規模，複雑化したシステムを含む商品開発

 

においては，モノコト作りの最終工程で受容度評価，ユーザビ

 

リティ評価を施しても，当該開発に不具合点をフィードバックす

 

ることが工数的，コスト的に難しい．アジャイル開発の適用規模

 

にも限界がある．一方，開発の上流工程にて生活者やユーザ

 

の要求事項を検討すると，HCD活動の成果を挙げられる点は，

 

ISO9241-210，ISO9241-11[3]や，IPA/SECからも品質向上の

 

勧めの手段[4]として示される等，広く知られるようになった．

第二に，最新の規格情報としては，ソフトウエア品質モデル

 

の体系[5]としてSoftware Product and System Quality 

Requirements, Measurement and Evaluation” (SQuaRE)シリー

 

ズが紹介され，ユーザビリティはソフトウエア品質の一部として

 

認知されるまでになっている．

以上のような背景を踏まえ，ユーザビリティをベースとした

 

HMI品質の向上のために，ソフトウエア開発の上流工程から，

 

エンジニアが日常的に活用できる手段の整備が望まれている

 

と捉える．エンジニアが活用できる手段とは，設計目標として扱

 

える客観的な数値目標を設定することであり，HMIメトリクスを

 

活用し，5つの領域のメトリクスを連動させることで，最終的に利

 

用品質をマネジメントできるようにすることがねらいである．

エンジニアが「利用品質」を理解すること自体に難しい面はあ

 

るが，適正なHMIメトリクスの出現により，ユーザビリティに配慮

 

する裾野が広がり，その上でHCD専門家の知見を活用できる

 

機会が増え，結果的に利用品質の向上に関する企業間の競

 

争を促すことに繋げたい．

Abstract- We tried to develop some HMI metrics, which  is to evaluate the usability of software products,  for understanding how 
to develop HMI metrics through the activities of the HCD-Net SIG. System engineers who are not usability professional can design 
basic HMI software by using these metrics. The HMI metrics is expected to be able to use for daily work by system engineers.

Key words:  HMI,  metrics,  quality in use,  usability,  system quality,  software quality

人間中心設計における品質アプローチ（２）－HMI品質への取り組み
○鱗原晴彦（株式会社U’eyes

 

Design）

 

山口恒久（株式会社明電舎）
平沢尚毅（小樽商科大学）

 

早川誠二（HCD-Net）

N. Hirasawa (Otaru University of Commerce )

SIGでは利用品質の活動領域を5つのレイヤー（表1）に分け

 

て議論を始めている．本稿では，5つのレイヤーのうち唯一，ビ

 

ジネス的な考察が遅れている「プロダクトレイヤー：HMI品質」

 

に着目する．このレイヤーの「HMIメトリクス」が整備され，かつ，

 

各レイヤー間の関連付けが可能になれば，商品の利用品質を

凡例

△

△

×

○

○

経営レイヤー（経営品質：KPI等）

サービスレイヤー（サービス品質：SLA等）

プロダクトレイヤー（HMI品質：概念なし）

システムレイヤー（システム品質：既存）

ソフトウェアレイヤー（ソフトウェア品質：既存）

△：一部取組みがある ×：存在しない○：存在する

メトリクスの有無

表１

 

利用品質の5つの活動領域

Table1 5 layers of quality in use
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SIGの議論の場には品質モデルとメトリクスの関係（図1）が提示

 

されている．ここでは，ISO/IEC9126[6]のソフトウエア品質特性

 

を例に取り，構成される各属性を念頭に置きながら，具体的な

 

事象（測定する対象）を抽出し，測定方法，基本測定量を検討

 

し，再現性や誰もがその解釈に納得できるよう，指標としての値，

 

単位を考察し，実証を繰り返して，当初の不満点が解消される

 

かどうかを確認していく．これが専門家による実験室レベルでの

 

検証ではなく，一般の開発部門の日常業務（プロセス）にフィー

 

ドバックすることが理想的なゴールである．

上記のようなメトリクス考察の確認手順を踏む前に，関係者が

 

集まって，以下のアクション項目に沿った考察を短時間に実施

 

するのも経験則的に有効である．

１）メトリクスを考察しやすい着目点

・作業効率に関すること（操作手順と表示レイアウトの不一

致をなくすなど）

・扱いにくさに関すること（人間工学的な寸法関係）

２）測り方を複数案考える

・何を測るか，どこを測るか

・単位に特徴が出せるか

３）メトリクス名称も重要

・論文のタイトル付けと同様，内容が的確に伝わるかどうか

が問われる

４）計測した値が有用か

・HMI品質の優劣，差異，関係性などが明確になるか

５）運用工数も含めて有効かどうか判断

・日常業務で実施可能か（データ収集，入力作業時間，

ツールの有無等）

辛島研究室および吉武研究室の「不満の総括」情報（表2）を

 

SIGの有志メンバーが引き継ぎ，２つのグループがHMI品質を，

 

1グループがサービス品質について考察を行った．学生が感じ

 

た不満点を，日頃，HMI開発に従事しているSIGメンバーが専

 

門分野の知見を活かして確認し，HMI品質に有効そうな項目を

 

選び，メトリクス化の検討（図2）を行った．このワーキングの場で

 

は，メトリクス候補の項目に対し，それぞれの定量指標，すなわ

 

ち，”ものさし”を決めながら，その単位は何かを抽出する作業を

 

行った．ワーキングという短い時間の中では，これをメトリクス案

 

とするには至らなかったが，”ものさし”を定めていく議論の中で

 

はSIGメンバー間のメトリクスに対する認識の違いも確認するこ

 

とができた．

 

”ものさし”となる項目には「長さ」「大きさ」「有効距

 

離」「コントラスト」「時間」「速度」「回数」「個数」「ステップ数」「画

 

面遷移数」「音量」「音質」「圧縮率」「文字数」「行数」・・・などが

 

あり，これを「一貫性」や「官能評価」などに関連付けて測り，し

 

きい値や適正範囲を定めていくことでメトリクス化へつなげられ

 

るのではないかという感触は得られた．

その後，5つのメトリクス候補（表3）に絞り込んでいるが，それ

 

でも，尚，メンバー間の認識には隔たりがあり，相互に納得でき

 

る候補に辿り着くことができない．2013年度SIG活動「測ってし

 

まおう！プロジェクト」の成果として，一つでも良いのでHMIメトリ

 

クス案を作る方針を固め，今回はUCD＆工業デザイン系の2人

 

のHCD専門家が，時間の制約を設けず，集中して議論する場

4. 「画面サイズとアクティブなエリアと指のサイズとの関係」に

着目

メトリクスの検討候補を抽出するため，スマートフォン数機種

 

（Android OSおよび

 

iOS）を対象に，日常的にスマートフォンを

 

使う学生10名（Android端末利用者7名，i-phone端末利用者2名，

 

両端末利用者1名）により，ユーザビリティに関する簡易なエキ

 

スパートレビューを実施した．一ユーザとして，5W1Hの項目に

 

沿い，日頃から感じている不満点を抽出，自分の不満点に対し

 

て友人の同意が得られるかどうかという観点で集計した．（表2）

 

学生が抽出した不満点を参考にしながら，SIGメンバーも参加し，

 

問題点を浮き彫りにできる，定量化可能なポイントを探るワーク

 

ショップを開催したが，メトリクスの導出には至らず，メトリクスの

 

実像を探る議論は収束しない状況が続いた．

3．メトリクス導出の手順

Tokai Univ.

Ergonomics Lab.

不満の総括（◎強く同意、○同意、×非同意）
G 不満 ◎ ○ ×

2-1 画面が大きくてアイコンが押しづらい 1 2 7 
(2)

2-2 ハードウェアのホームボタンがない 1 0 9 
(2)

2-3 Lineと電話の通話の応答が違う 1 0 9 
(2)

2-4 パターンロックがない（iphone） 1 0 9 
(2)

2-5 アプリの配置(デスクトップ)が面倒 1 3 6 
(2)

2-6 待ち受けに使用する画像のトリミングが面倒 1 5 4 
(2)

2-7 コピーが面倒 3 7 0 
(2)

2-8 文章作成時のボタン表示が多すぎる 1 1 8 
(2)

2-9 itunesとgoogle playのアプリの互換性がない 1 1 8 
(2)

表2

 

エキスパートレビュー結果（東海大学辛島研究室から提供 ）

Table 2 The result of expert review
図

 

1  品質モデルとメトリクスの関係

Fig. 1 Relationship of quality model and metrics

品質モデル

メトリクス

測定の関数

（分析）モデル

望まれる成果

ソフトウエア品質

使用性 機能性 移植性

理解性 習得性 操作性

属性１ 属性２ 属性n

基本測定量

測定方法 測定方法

基本測定量

….

導出測定量

解釈

指標

….

…. ….

図2

 

メトリクス化の検討レポート

世話役：山口UI品質チーム
世話役：入江UI品質チーム

世話役：伊藤潤サービス品質チーム

23

メインWG-A）

サービス品質（組込み）グループ

メインWG-B）

UI（HMI）品質グループ

本日は、いずれのWGの皆さまも、同じ

テーマでトライしてください。
OS、アプリ等も問いません。

Fig. 2 The report of discussion for making metrics
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主従を付ける考察を行う．脇に置いた従たる要素は，次の段階

 

で役立つ可能性があり，それらは類似なメトリクス，あるいは相

 

反するメトリクスとなり，ちょうど健康診断の検査表（白血球やコ

 

レステロール値，γ-GTP値等）のような構成となっていく．

このような過程を踏み，一次案としてのHMIメトリクス案（図3）

 

を抽出した．「タッチエリア面積に対する親指の届く範囲面積の

 

割合」という尺度は，専門家の過去の経験則から導いたものだ

 

が，実際には複数の候補案の考察結果として導かれるべきもの

 

と考える．多くの影響要素がある中で，第一に評価診断すべき

 

は最初の素朴な不満「指が届かない」という人間工学的寸法に

 

着目する．まず，「指が届く機種」と「指が届かない機種」に大別

 

し，安心して次の影響要素による第二，そして第三の評価診断

 

が可能な環境を作るとよい．もちろん，第二，第三の評価診断

 

項目の解決策によって，第一の人間工学的な問題が解決され

 

る可能性もある．例えば，指の届く位置まで，ディスプレイ上の

 

操作要素が画面内を移動してくる機能が搭載されても良い．こう

 

したHMI品質からの機能アイディアが，ハードウエア/ソフトウエ

 

アの両面を通じて，システム品質の向上に寄与するような開発

 

プロセスの実現が望まれている．

本稿で提示したメトリクス案は，開発の仕様段階で導入し結果

 

としてHMI品質の向上に寄与するか，また，計測するための工

 

数がビジネススピードとして受容されるか，さらに，実際の開発

 

現場の文化に馴染むか等，ビジネスの最前線でメトリクスとして

 

有用かどうかの検証を経て実運用に採用していくことになる．

を設けることとし，この2名の合意（方針）で「画面サイズとアク

 

ティブなエリアと指のサイズとの関係」を最終HMIメトリクス候補

 

として採用した．

5．HCD専門家によるヒューリスティック探索

前述の2人のHCD専門家は，まず，「画面サイズとアクティブな

 

エリアと指のサイズとの関係」の前段として「最近のスマートフォ

 

ンは大画面化し，片手操作をする場合は指が届かない」という

 

ストレートな不満表現に着目し，計測可能な要素，素データ（表

 

4）を確認した．素データから個々の寸法関係が把握でき，測定

 

可能な部位があることを認識できるが，この状態ではHMIメトリ

 

クスとして複数機種の「優劣」の判定には繋がらない．次にメトリ

 

クス導出作業を行う間，常に意識するべき4項目「品質特性，属

 

性，尺度，測定方法」を確認する．専門家としての知見は，とも

 

すると得意な領域に偏り，検討すべき内容を見失いがちになる．

 

この4項目を目に入れながら，2名がゴールイメージ（HMIメトリク

 

スの活用イメージ）を共有化，すなわち，不満として掲げられた

 

「問題点の解決」に繋がるHMI上の「優劣」を見える化すること

 

に議論を集中させる．この議論には前述した「メトリクス地頭」と

 

知識，知見，経験，文献情報などを総動員することが必要となり，

 

議論に参加する専門家の選出自体に企業内での戦略的な考

 

察を要すると思われる．

また，利用品質としてHMI品質を扱いたいので，途中の議論

 

では，Android OSとiOSの違いによる影響（スムーズな動き等）

 

のほか，タッチ操作対象のボタンサイズ，タッチ操作の反応領

 

域，画面内に納めるアイコン数や，レイアウトする操作要素間の

 

隙間寸法の設定など，多様な影響要素が検討項目として挙

 

がった．全ての項目が気になると議論が収拾しなくなるため，回

 

避策として，気になる影響要素に主従関係を付ける．不満点を

 

解決するために一番影響すると思われる主たる要素に着目し

 

たら，それ以外の要素は一旦，脇に置く，横目で眺める，という

表4

 

計測可能な要素，素データの一例

Table 4  Sample of original data of measurable elements

①画面サイズとアクティブなエリアと指のサイズとの関係

【大きさ】【有効距離】

②テキスト選択と関連操作

③画面の一覧性とスクロール操作

④待ち時間

 

⇒アプリの起動時間，操作の反応時間，画面遷移時間など

【時間】物理的な時間と心理的な時間 （※一貫性も関連する）

⑤情報量

「一画面に提示する情報量」「一画面上のアプリアイコンの数」

「文字入力時の行数，一行当たりの文字数」など

「画面が大きくてアイコンが押しづらい」という意見について

・最近のAndroidは大画面化し，指が届かない

表3

 

5つのメトリクス候補

Table 3  Five candidates of metrics

図3

 

メトリクス例：対象商品

 

タッチパネル仕様スマートフォン（OSは問わず） Fig. 3 The sample of metrics

【S1】or【S2】or【S3】

【S0】
＝60.4％

【S0】

【S3】

【S
2
】 【S1】

品質特性：画面操作のしやすさ

属

 

性：自然に片手で把持し親指で確実に選択操作できる度合い

尺

 

度：タッチエリア面積に対する親指の届く範囲面積の割合

測定方法：

【S1】or【S2】or【S3】

※「確実に選択操作できる」は実験による検証（押下達成100％）が望ましい

※デザイン設計する際の専門家による分析，検討項目（必須）
１）選択対象パーツの大きさ
２）選択対象パーツの反応領域
３）【S1】or【S2】or【S3】内に収める選択対象パーツ数

【S1】接地点が届く回転方向のMAX面積≒1/4πR×R
（半径R＝中心点〔親指の付け根〕から接地点〔親指の腹〕までの距離）

【S2】接地点が届く上下方向のMAX面積（持ち換えず，中心点はズレても可）
【S3】接地点が届く左右方向のMAX面積（持ち換えず，中心点はズレても可）
【S0】タッチエリア面積

（スマートフォンディスプレイ内，反応領域の縦寸法×横寸法）
【S0】

４）パーツ間の隙間寸法（ミスタッチ防止寸法）
上記の4項目については，個別のメトリクスが必要
上記の4項目をバランス良く配置するデザイン設計検討が不可欠

HMI品質を継続的に改善するには，適正な組織体制が必要

 

となる．その組織によって開発に先立ち，HMI品質の計画を立

 

案し，HMI品質の測定基準を設定し，開発ライフサイクルを通

 

じて，品質を測定しながら，その基準を検証して，次期開発に

 

繋げる．このように，HMI品質に対して，マネジメントライフサイ

 

クル（図4）を整備することによって，HMI品質の継続的な改善

 

を進めていくことができる．また，万一，HMIの不備に拠り，大き

6. 品質マネジメントライフサイクル[7]
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1. はじめに 

当社の事業ブランドである「人とITのチカラで、驚きと感
動のサービスを。」を実現するべく、エスノグラフィーによ

る潜在ニーズの掘り起こしから感動サービスを生む技能を

育成するため、独自に動画教材を制作するなど、実技の習得

に力点をおいた社内教育の取り組みを紹介する。 

2. 背景 

2.1 事業ブランド具現化手法 

事業ブランド「人と IT のチカラで、驚きと感動のサービ
スを。」を具現化する施策として、デザイン思考によるイノ

ベーションをベースとしたユーザエクスペリエンス（以下

UXと略す）手法の導入に取り組んでいる。 
そもそもお客さまに感動をもたらすサービスとは、サービ

スサイエンスによると、表 1に示すように「潜在的事前期待
に応えるサービス」と定義されている。 
  
表 1 サービスサイエンスのサービス顧客満足度レベル[1] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
この「潜在的事前期待」は図 1のように、人が認識していな
い情報をエスノグラフィーにより掘り起こすことで顕在化

することができる。その過程で心理的便益、さらに顧客価値

を洞察し、そこにリフレームをかけて感動サービスを生み出

すデザイン思考プロセスが確立できれば差別化の有力な手

段となる。 

2.2 技能者育成方針 

当社ではUX手法の導入において図 2のようにさまざまな
タッチポイントで取り組む必要があると考えており、設計、

営業、および保守など全社員にこのような技能の育成をめざ

している。 
このような考え方をもとに当社では今年度中に数百名の

UX技能者を養成する計画である。 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 1 人が認識している情報 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
図 2 さまざまなタッチポイントで UX 

 

3. 目的 

数百名のUX技能者養成、評価において、一般のビジネス
資格ではキャリアが重視されるが、これから育成していく当

社ではキャリアに代る別の評価が必要である。また現場で実

際に活動するうえでも実践的な技能と自信が必要となって

くる。 
そこで当社のUX資格認定においては実技テストを課すこ

とで、キャリアに代る実践的な自信の裏付けを持ってもらう

ことにした。 

4. 内容 

4.1 実技テスト項目一覧 

実施した実技テスト項目は以下の 5項目である。これらの
技能を修得することによって図3に示す人間中心設計プロセ

UX（ユーザエクスペリエンス）技能実技テストの試み 
○西野耕三（日立システムズ） 

Feasibility study of UX practical skills test 

* K. Nishino (Hitachi Systems) 

Abstract－   We will pursuit "Superior service empowered by combining the strength of our people and in-
formation technology". For the realization, we will extract the potential needs by ethnography, and achieve the 
results beyond expectation of the customer. In order to nurture skills like these, we have created unique video 
teaching materials on its own, and we are working on in-house training with emphasis on learning practical. 
 
Key Words: UX (User Experience), Ethnography, Experiential Marketing 

31

＾
 
遥

● 人が認道している情輸

● 人が認識していない情糧

潜在ニーズに
応えるサービスで
感動的顧客満足

を得る

さまこ‘まなタッチポイントC
エクスペ1）エンスを！

"，.... 9. ．＂ 

こE5
邸5、l
． ．． 
．．．． 

lli客潟足巴 対応する亭n呻

◎ →灌在的事罰鵡待に応えるサーピス
（創）Aシステム磁攀の予Zで．邊邊の9i駐讀事を婁峰

感動的
することで社内"・"テム全体、更にオフィス環境Al畏宴できた

゜
・II的事割期待に応えるサービス
（帆）讀縄多銭にわたる社内システムを利用君が蒼JIiiしたメニューど貢目

ホスビタリ だけ目動的1こ絵り込んで表示でさるようにした．
ティ

△ • 静的な儲別対応サービス

藝~,対応
•One to Oneサービス零

・一般共通あたり隣サービス

一般共通
・マニュアル的サービス

“x"＂uaJ --a,‘“vo t重こ

,.., • ...,“'~1.＇、1 鮎” ... ̀  ｀`“̀"●収

"m•99C so,`.,} 



ス（ISO9241-210）のプロセス全てをカバーすることができ
る。 

・ 簡易ペルソナ 
・ 経験価値構造分析（経験価値マーケティング）[2] 
・ 戦略的経験価値モジュール（経験価値マーケティング）

[2] 
・ インスペクション 
・ エスノグラフィー 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 3 人間中心設計プロセス（ISO9241-210） 

 
それぞれ実際の実技テストと評価項目を表 2に示し、次項

より各々の詳細を述べる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.2 簡易ペルソナ 

インスペクションとエスノグラフィーの実技テストの中

で具体的なユーザーを描出し、受験者がそれを見てペルソナ

要素を抽出して作成する。 
 

(a)  インスペクション実技テストでの簡易ペルソナ 
インスペクション画面シナリオの中で、プロフィールや思い

を描いておき、受験者がそれを見て登場人物の簡易ペルソナ

を作成する。 
 
(b)  エスノグラフィー実技テストでの簡易ペルソナ 
エスノグラフィー教育動画の中で登場人物のプロフィール

や感情を演出し、受験者がその行動を観察して簡易ペルソナ

を作成する。 
 

4.3 経験価値構造分析 

インスペクションとエスノグラフィーの実技テストの中

で描出したユーザーが、さまざまなタッチポイントで商品・

サービスの機能を使用するシーンから、ユーザーの心理的便

益や価値観をラダーアップ手法を用いて図4のように経験価
値構造分析する。 
経験価値構造分析とは、商品・サービスの価値を次のよう

に物的属性から顧客価値、さらには社会的価値まで階層構造

的に分析する手法である。上下の階層の抽出には主に評価グ

リッド法のラダリングインタビューを用いる。本実技テスト

では受験者の洞察によって抽出させた。 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 4 経験価値構造分析 

 
(a)  インスペクション実技テストでの経験価値構造分析 
インスペクション画面シナリオの中で描いた登場人物のさ

まざまなタッチポイントで経験価値構造分析を実施する。 
 
(b)  エスノグラフィー実技テストでの経験価値構造分析 
エスノグラフィー教育動画の中で描いた登場人物のさまざ

まなタッチポイントで経験価値構造分析する際、図 5のよう
なエスノグラフィーステップシートを用いて実施する。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 5 エスノグラフィーステップシート 

 
このエスノグラフィーステップシートは、行動観察に用いる

「気付いた事実から、心理、動機、価値観、そこから得られ

るアイディア」を記入するワークシートに、リフレームなど

のステップを追加したものである。「観察視点」は、4.6 (d)
で後述の当社の観察視点を用いている。 
 

4.4 戦略的経験価値モジュール 

インスペクションとエスノグラフィーの実技テストの中

で具体的なユーザーを描出し、そのユーザーの経験価値構造

分析結果をもとに、上位の価値観や心理的便益に適う図 6の
ような 5つの側面「感覚的、情緒的、認知的・創造的、行動
的・肉体的、帰属意識・絆的」からサービスアイディアを出

す。 
 

(a)  インスペクション実技テストでの戦略的経験価値モジ
ュール作成 
インスペクション画面シナリオの中で描いた登場人物の経

験価値構造分析結果をもとに5つの側面からサービスアイデ

表 2 実技テスト内容 

 インスペクション 

実技テスト 

エスノグラフィー 

実技テスト 

1 簡易ペルソナ 同左 

2 経験価値構造分析 同左 

3 戦略的経験価値モジュール 同左 

4 インスペクション エスノグラフィー 
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ィアを出す。 
 
(b)  エスノグラフィー実技テストでの戦略的経験価値モジ
ュール作成 
エスノグラフィー教育動画の中で描いた登場人物の経験価

値構造分析結果をもとに、5つの側面からサービスアイディ
アを出し、エスノグラフィーステップシートに記入する。 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

図 6 戦略的経験価値モジュール 

 
 

4.5 インスペクション 

インスペクション実技テストの中で具体的なユーザーを

描出し、そのユーザーのさまざまなタッチポイントで商品・

サービスのユーザインタフェース上での問題点を摘出する。

その問題点に対してユーザーの心理的便益や価値観を踏ま

えて解決策を出す。 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 7 インスペクション実技テスト巻頭画面 

 
 

4.6 エスノグラフィー 

エスノグラフィー教育動画を自社制作して実技テストに

使用した。 
 

(a)  エスノグラフィー教育動画の制作経緯 
社外のエスノグラフィーワークショップ（以下、WSと略す）
形式の講座を実地体験したところ、当社の事業との関係が希

薄な行動観察対象であったため、参加者より不満が出た。 
そこで、当社の事業に即した題材でのカスタマイズを複数社

と検討したが、条件面など折り合わず、自社制作することに

なった。 

 
(b)  エスノグラフィー教育動画の制作過程 
事実観察から対象者の心理的便益、さらに対象者の価値観を

洞察し、潜在ニーズを掘り起こしてリフレームをかけたアイ

ディア出しを実施するプロセスを体得できるような行動観

察対象動画を制作することをめざした。 
本研究では、このプロセスの最終段階のアイディアから設定

し、そこから逆向きに対象者の価値観、それに至る対象者の

動機（インサイト）・心理的便益、さらにそのシーンを設計

することでエスノグラフィー教育動画を制作した。 
 
(c)  エスノグラフィー教育動画の制作要件 
受験者が当社の事業に即した題材で事実観察から気付き、対

象者の心理的便益・動機（インサイト）、さらに価値観まで

洞察できるように次のような要件を設定した。 
 

・ 解決策において ITが関与すること 
・ 当社の観察視点 

HMI5側面[3] と AEIOUフレームワーク[4] を統合 
・ 動機（インサイト）を洞察するための感情演出 
・ ディプスインタビュー項目が抽出できる行為の背景 
・ 全体像（複数のコンテキスト）が見えること 
・ 潜在ニーズに気付くための暗黙の内に受け入れている

こと 
・ 経験価値構造分析できること 
機能的便益、心理的便益、価値観 

 
(d)  当社の観察視点 
Human-Machine Interface 5側面（運用的、身体的、頭脳的、
環境的、時間的）と AEIOU フレームワーク（Activities, En-
vironment, Interaction, Objects, Users）を統合して、［当事者］
を中心に［人］［モノ］［環境］を三方に配し、相互の関係

を[Interaction]として捉え、[Activities]を［時間的側面］で追
う。事実観察から対象者の心理的便益、さらに対象者の価値

観を洞察し、潜在ニーズを掘り起こしてリフレームをかけた

アイディア出しを実施するプロセスを体得できるような行

動観察対象動画を制作した。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
図 8 当社の観察視点 

 
(e)  動機（インサイト）を洞察するための感情演出 
驚き、関心、不思議、混乱、困惑、違和感、理解不能なシー

ンを演出した。 
 
(f)  ディプスインタビュー項目が抽出できる行為の背景 
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期待、諦め、迷い、不満、代替手段、過去の経験・印象、叶

えたいこと、なりたい気分、結果として近づきたい理想の自

分像が現れるシーンを演出した。 
 
(g)  経験価値構造分析できること 
対象者の価値観、それに至る対象者の動機（インサイト）・

心理的便益が洞察できるシーンを演出した。 
 
(h)  エスノグラフィー教育動画の撮影 
実際の撮影に使用した絵コンテを紹介する。 
上記のように企図した各演出を絵コンテに付記することに

した。絵コンテの左側にシーンの状況や感情を記載して、右

側に台詞などを記載することで、出演者がどのような表情や

声のトーンで話せばよいか指示を与えた。これをもとに撮影

に臨み、出演者本人の自然な言い回しになるよう現場で調整

しながら撮影した。 
 

 

 

 

 

 

図 9 動画制作用絵コンテの実例 

 
(i)  アイディア出し 
受験者が、デザイン思考に則って事実観察から対象者の心理

的便益、さらに対象者の価値観を洞察し、潜在ニーズを掘り

起こして出したアイディアをエスノグラフィーステップシ

ートを用いて作成した。 
リフレームについては、表 3のようなワークシートを用いて
作成した。 

 
表 3 リフレームワークシート 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. 結果 

5.1 実技テスト結果：簡易ペルソナ、経験価値構造分析、戦

略的経験価値モジュール、インスペクション 

実技テストの結果のうち、簡易ペルソナ、経験価値構造分

析、戦略的経験価値モジュール、インスペクションの 4項目
の状況を表 4に示す。 
簡易ペルソナは、インスペクション画面シナリオの中で描

いた登場人物のプロフィールをそのまま利用できるように

したので高得点となった。 
戦略的経験価値モジュールは、5側面のアイディア出しが

必要となるため平均点が 50%を下回った。 
全体には、平均 61%程度となり相当の難易度をもつ資格認

定テストとなった。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.2 実技テスト結果：エスノグラフィー 

エスノグラフィーの実技テストの結果を表 5に示す。 
制作動画 4分 18秒、自販機動画 2分 46秒を用いて同一の

4人チームでエスノグラフィー実技テストを実施した。 
制作動画ではアイディア 7件のうち、3件が ITに関与する

内容で、さらに 1件はリフレームも実現でき、所期の目的を
達成したと言える。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. 今後の課題 

簡易ペルソナ、経験価値構造分析、戦略的経験価値モジュ

ール、インスペクションビジネスについては、本内容で今年

度数百名の資格認定テスト受験者に適用、都度演習などのブ

ラシュアップを図っていく。 
エスノグラフィーについては、潜在ニーズに気付くための

暗黙の内に受け入れていることを十分に盛り込むことがで

きていなかったため、潜在ニーズの掘り起こしとリフレーム

によるアイディア出しをさらにエンジニアリングとして実

施できるよう教育の充実を図り、実技テストに反映していく。 
今後は本取り組みの中で体得した技能を実際のプロジェ

クトに活用していくフォローアップの仕組みを確立し、早期

に成果をあげることができるよう努めていく。 
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表 4 実技テスト結果                       (%) 

 実技テスト項目 最低点 平均点 最高点 

1 簡易ペルソナ 40 84.8 100 

2 経験価値構造分析 0 60.0 100 

3 戦略的経験価値 

モジュール 

0 48.6 100 

4 インスペクション 16 59.9 89 

 

表 5 エスノグラフィー実技テスト結果 

 
実技項目 

導出数（件/チーム） 

制作動画 自販機動画 

1 事実気付き 33 14 

2 心理的便益分析 16 8 

3 動機・価値観分析 9 6 

4 アイデア出し 7 6 
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社会公共分野の計画策定における人間中心設計の可能性の考察
○山田 菊子（東京工業大学大学院）

Discussion on Employing Human-centered Design Approach in
Infrastracture Planning Processes

∗ K. Yamada-Kawai (Tokyo Institute of Technology)

Abstract – In the civil engineering field in Japan, enableing public involvement is thought to be as
a key factor to make better plans, sytstems and the ifrastructures themselves. Inspite of the motivation,
they have not confirmed most proper way that reflects users’ (in this case residents and public) opinion
into their plans, etc. Author has proposed a way to extract speakers opinion into scenarios that reflect
stakeholders actions in time series and find that this method enable planners to better understand and
reflect spekers opinions. Expanding from this experience, discussions are raised on contributions and
obstacles in introducing Human-centered design into the civil engineering field.

Keywords : infrastructure planning, discussion record, public involvement

1. はじめに

人間中心設計の応用範囲は，製品や情報システムな
どの報告事例が多く見られるが，その対象範囲には
サービス設計も含まれている．これは著者が専門とす
る，土木分野が担当する社会公共分野の計画策定にも
適用可能であることを示唆している．
土木分野においても，使いやすい施設，制度や，市
民との合意形成の必要性は強く認識されている．そ
の対象は，法律や制度から，実際に施工する道路や施
設にまで及んでおり，パブリックコメントや，ワーク
ショップなど，様々な取組みが行なわれてはいるが，こ
れらの場で得られた意見の活用については，試行錯誤
の状況にある．
そこで本論文では，まず，土木分野が担当する社会
公共分野の計画制度を事業プロセス，ステークホル
ダーともに概観する．これらを基礎知識として，土木
分野における人間中心設計のニーズと関連研究を紹介
し，事業プロセスとの対応を分析することにより，人
間中心設計の可能性を考察するものである．

2. 社会公共分野の計画

2. 1 社会公共分野の定義
本研究では，社会基盤施設（インフラ）に関する計
画を，広く「社会公共分野の計画」と呼ぶ．社会基盤
施設には，河川・ダム，港湾・空港，道路，エネルギー
供給，上下水道等があり，国であれば，国土交通省，
農林水産省，厚生労働省などが，地方であれば，都道
府県や市町村の担当部署が担当する．

2. 2 事業プロセス
社会公共分野の事業プロセスは，事業構想・計画，
調査・設計，施工，運営・維持管理と定義されるが [1]，
本稿では情報システムの開発プロセスにならい廃棄を
付加する.

【事業構想・計画】 事業の実施（施設の建設）を
検討するために，抽象度の高い事業構想や施設等
の計画を立案する．
【調査・設計】 事業実施地点及びその周辺の自然
環境，社会環境などを調査し，施設の設計を行な
う．施設の種類にもよるが，自然環境（動植物の
生息，気象，河川状況等），人の動き（交通量，通
行量等）のいずれをも調査の対象とする．
【施工】 施設の仕様を所与として，施設の詳細設
計，施工計画を立案し，施工する．
【運営・維持管理】 竣工した施設を運用する．多
くの場合，運用期間は数十年にわたり，途中で維
持管理を実施する．
【廃棄】 不要となった施設を廃棄する．橋梁の架
け替え，道路の付け替えや発電所の廃棄等がこれ
にあたるが，完全な廃棄の例は必ずしも多くない．
本研究では，これらのプロセスのうち，「事業構想・
計画」「調査・設計」の段階を主として実施される事
例を取り上げる．
2. 3 ステークホルダー
本研究で対象とする社会公共分野の手続きに登場す
る代表的なステークホルダーには次の各者がいる．事
業プロセスとの関係を図 1に示す．
【有識者】 事業実施の各プロセスにおいて，事業
実施主体である行政が設置する委員会に委員とし
て参加する．学識経験者であることも多く，事業
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事業 
プロセス

事業構想 
・計画 調査・設計 施工 運営 

・維持管理 廃棄

行政（国，地方自治体…）

利用者市民

コンサルタント 建設会社 事業会社

利用意見提出

有識者

発注

納税

納税

図 1 社会公共分野の計画策定のステークホルダー

主体からは独立した存在として，意見を具申する．
【利用者】 施設や事業を直接利用する主体である．
【市民】 事業のスポンサーである行政に対し納税
する主体である．間接的には事業のスポンサーで
ある．事業に対する合意形成を求められる対象で
ある．事業の利用者である場合もある．
【行政】 国，地方自治体などの公的主体であり，事
業のスポンサーである．事業の運営主体を兼ねる
こともある．外注により業務を進める際には，入
札を実施して外注先を決定する．このため「発注
者」と呼ぶこともある．
【コンサルタント】 主として行政より受託して調
査，計画，設計を行なう主体である．
【建設会社】 発注者より受託して概略設計がなさ
れた施設の詳細設計，施工を実施する主体である．
大規模な事業の場合には，複数の建設会社がジョ
イント・ベンチャー (JV)を組成して受託する．ま
た，各建設会社は現場の指示を担当し，専門性の
高い事業者に再委託して業務を進める．

2. 4 社会公共分野の計画の特徴
社会公共分野の事業において策定される計画の特徴
は，その事業の実施プロセスとステークホルダーから
位置づけられる．
第一は事業のスポンサーである．事業のスポンサー
は「行政」，すなわち政府や地方自治体であるが，間
接的なスポンサーは「市民」である．事業実施の可否
や事業の成否は，直接的な利用者の満足に加えて，「市
民」の合意を得ることが不可欠となる．この要請に対

して，たとえば国土交通省は施策や事業に対する市民
の意見を聴取するパブリックインボルブメント (PI)」
を実施している．
第二は事業のプロセスごとに実施者が異なること
である．先に見たように事業の各プロセスは異なるス
テークホルダーにより実施される．このため，計画の
上下関係は明確であり，上位のプロセスが終了後，異
なる実施者が担当する下位のプロセスに引き渡される．
このように，プロセスとプロセスの間には明確な境界
があり，計画に関する情報もプロセス間で明確に引き
継がれることに特徴がある．
第三は事業の対象のライフサイクルの長さである．
一般に，数十年の長期にわたるため，事業の企画や施
工の時点で，長期にわたる利用者や市民の意向を想定
することは難しい．そのために，学識経験者などの有
識者の意見を参考とすることも行なわれている．土木
学会では震災後の土木学会，土木界のあり方を検討す
ることを目的として，有識者会議を設置したり，有識
者へのインタビューを実施している．その結果は，議
長によるまとめや（例えば阪田 [2]），インタビュー実
施者による箇条書きのメモとして公表されている．

3. 社会公共分野の計画策定における関連研究

前節では社会公共分野の計画策定の特徴を概観した．
社会公共分野ではこのように，利用者，市民や有識者
の意見から，よりよい事業実施に結びつけようとする
動きがある．
本節では，社会公共分野における利用者，市民や有
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識者の意見を把握する研究を概観する．
3. 1 テキストマイニング
大塚ら [3]は，アンケート調査の自由回答や，CGM

(consumer generated media)を対象とした意見分析の
ニーズと方法論を概観し，テキストマイニングの手法
を適用する「意見分析エンジン」として，特徴を考察
した．そして，市民参画型道路計画の場面で，関係者
の「利害関心」(interest)を把握するシステムのプロ
トタイプを提案した．
丸石ら [4]は，よりよいワークショップの開催を目的

として，議論の進行や集約を視覚化することを試みた．
音声記録をテキスト化して特徴的な単語を抽出し，各
文がこれらの語からなるベクトルであり，複数の文の
間の類似性はベクトル間の角で表されるとした．複数
回行なわれたワークショップの議論の類似度の比較を
行なった．
榊原ら [5]は，ワークショップにおける話題の推移を
把握するために，音声記録をテキスト化し，さらに形
態素解析により分割し，頻出する語を因子分析するこ
とにより得られる因子得点をもって議論のテーマとす
る手法を提案した．
これらの研究の共通点は，テキスト化した大量の
データを語単位に分割した上で統計的に分析すること
によって，登場する話題や，話題の推移を把握するこ
とを試みる点にある．
3. 2 文脈マイニング
難波ら [6] はテキストマイニングによる分析を発展
させ，意見や発言者の推移の討議過程を，名詞の出現
頻度とその特異性から判断する手法を提案した．森崎
ら [7] らは，これを応用して，司会者が討議に与える
影響を分析した．
3. 3 ファセット分析
鄭ら [8]は有識者，市民，プロジェクトの実施者から

なる委員会における議論を「公的討議」と呼び，発言
の各文を，「賛否」「確証性」「厳密性・適切性」「肯定
的態度・否定的態度」の 4つのファセット (facet)と
呼ぶ側面から評価する機械学習モデルを提案した．
3. 4 シナリオ
ここまでに紹介した土木分野での意見を把握するこ
とを目的とした研究は，いずれも，発言した意見や議
論の動向を数値化，可視化するものである．
これに対し，著者らは，有識者の発言等の記録を，
中長期計画の立案に役立てるためにシナリオを用い
る方法を提案し [9]，シナリオの妥当性の検討を試み
た [10] [11]．
音声記録をテキスト化したデータ及び，発言者が事
前に用意した文面をもとに，策定する計画に登場する
「土木技術者」「土木学会」「土木界」「社会」の 4つの

ステークホルダーについて，計画に関係のある「過去」
「現在」「10年後」「100年後」の 4つの時期のシナリ
オとして記述するものである．
11名の発言者ごとに記述したシナリオは，複数の計

画策定者が共有し，「土木の領域」の再定義や，計画の
サブタイトルの策定に用いた．また，記述したシナリ
オと各人の主要な発言をプロットした「土木の領域」
の図は，発言者にも確認させて妥当性を確保した．

4. 人間中心設計の適用可能性

4. 1 社会公共分野の課題
これまでにみたように，中長期の計画や社会基盤施
設の整備を行なう社会公共分野でも，市民や利用者の
意向や満足を把握したいというニーズはある．特に，
合意形成の分野での適用をめざした取組みや研究が実
施されている．
しかしながら，パブリックインボルブメントでは寄
せられた意見は必ずしも有効には活用されておらず，
制度自体の形骸化も指摘されている（例えば泊ら [12])．
この原因には，意見を求める段階が計画がほぼ策定さ
れた後に実施されるために，意見を反映させることが
難しいことの他，集めた意見を把握する有効な方法を
持たないことが考えられる．後者については，テキス
トマイニングなどの手法を用いる研究が行なわれてい
るが，いずれの研究においても発言の内容や議論の進
行の把握を目的としており，計画の策定には直接には
影響しない．
一方，著者が提案したシナリオに記述する方法を適
用した事例では，比較的容易に計画時点のステークホ
ルダーのシナリオとして記述することができた．これ
は，発言の内容が土木技術者等への提言であって，将
来の「あるべき姿」を具体的に論じていたため，実現
すべき「活動シナリオ」として記述できたと考えられ
る．ワークショップや委員会での公的討議では，問題
点の指摘の発言も多く，このような発言を「活動シナ
リオ」として記述できる確証はない．
4. 2 人間中心設計への期待
人間中心設計では，利用者や運用者の活動に注目し
て対象物やサービスの設計を実施するための研究が発
展している．これらの方法は，問題を把握するための
観察であっても最終的には設計に結びつけることが前
提である．本稿で概観した社会公共分野における研究
では，そのいずれもが議論の内容や推移の把握にとど
まり，「設計」段階に反映させる方法を持っていない．
したがって，人間中心設計への期待は，まず，設計
プロセスへ展開できる分析の方法を提供することで
ある．
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4. 3 人間中心設計の課題
では，人間中心設計の手法を社会公共分野に適用す
るには，どのような課題があるか．2.に紹介した社会
公共分野の事業実施プロセスにおける計画策定プロセ
スとステークホルダーを前提として考察する．
4. 3. 1 事業プロセスとの親和性
社会公共分野の事業実施では，事業全体を通じてス
ポンサーが行政である場合が多く，事業の各段階で応
札，落札した事業者に発注される．したがって計画段
階，あるいは企画段階で策定された計画は，事業の進
行にしたがって，業種が異なる主体に引き継がれるこ
とを前提としたドキュメントであることが求められる．
4. 3. 2 効果とコスト
行政をスポンサーとする事業では，市民への説明責
任の観点から，コストに見合った効果を上げられるこ
とが重要視される．計画策定に新たな業務を付加する
ことの妥当性は，付加することにより得られる便益が，
新たに発生する費用を上回ることを示さなければなら
ない．
4. 3. 3 妥当性
課題解決には，広く多くの解の候補を比較して，もっ
とも望ましい「一般解」を求める場合と，なんらかの
気づきが得られればそれでよしとする，あるいは限定
した領域での「特殊解」でよいとする場合がある．特
殊解の場合であっても，得られた分析結果や，提案す
る計画の妥当性を示すことは，公共が実施する事業が
抱える「市民への説明責任」の観点から不可欠である．

5. おわりに

人間中心設計を専門とする方々とともに，土木工学
分野が担当する社会公共分野の計画への適用可能性を
議論するきっかけとするために本稿を執筆した．
これまでに人間中心設計の適用の方法の研究と，事
例が蓄積されてきた情報システムや製品の開発との比
較を念頭に，社会公共分野の事業プロセスとステーク
ホルダー，土木計画学の分野で発表された関連研究を
紹介した．そして，関連研究に共通する課題は，いず
れもが「設計」プロセスへの連携がはかられていない
ことであることを指摘した．
社会公共分野が対象とする計画は，事業期間が非常
に長く，かつ，利用者，市民など多くのステークホル
ダーが関与しているが，計画や事業の評価には依然と
して経済的指標が用いられている．一方で，著者が実
施したシナリオに記述する事例では，策定したシナリ
オが中長期計画の策定担当者の共通の理解を促し，計
画の根幹部分の根拠資料として採用された．このよう
に，社会公共分野の人間中心設計への期待と受け入れ
可能性はあることも紹介したい．

その上で，先に示した 3つの課題である「事業プロ
セスとの親和性」「効果とコスト」「妥当性」に取り組
む．特に「妥当性」の考え方について，その必要性の
有無も含めて検討を進めている．
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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が、課題も明らかにな

ってきた。

文部科学省 科学技術白書では、「日本企業を取り巻く環
境、社会のパラダイムが大きく変化する中、日本企業はビジ

ネス主導による事業創造の限界（技術主導の限界を含む）を

感じ、新たな取り組みを模索し始めているところである。」

と解説している。

	 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。

	 その検討の結果、企業においてデザイン思考をイノベーシ

ョンに活用をしようと検討すると二つの課題があることが

分かった。一つ目の課題は、デザインと言うと「色や形」と

思われがちな状況で、デザイン思考の取組の共感者が広がら

ないという課題である。二つ目の課題は、デザイン思考を導

入して有効なアイデアや提案ができたとしても、実際の投資

までつながる案件が増えないという課題である。

	 ここでは、この二つの課題と課題に対するアプローチに関

しての考察を解説する。

2. デザイン思考とイノベーション

製品・サービスのイノベーションのためにデザイン思考の

活用を考慮する上で、ここでのデザイン思考とイノベーショ

ンの定義について確認しておく。

デザイン思考とは、「デザインのアプローチを多様な分野

で活用するアプローチ」である。デザイン思考を人間中設計

との関連を含めて定義すると「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

定義することができる。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。

Keelyは Ten Types of Innovationで「イノベーションとは持
続可能な新しいオファリングを生み出すこと。」と定義して

いる。Ten types of Innovationでは、イノベーションのタイプ
を 10項目に分類している。その 10項目を以下の 3つのカテ
ゴリーにて整理しているが、それをデザインという視点で解

説すると以下になる（図１参照）。

１）オファリング：製品・システムのデザイン

	 オファリングには「製品性能」と「製品システム」の３つ

のイノベーション・タイプがある。ここでの製品（プロダク

ト）は、ハードウェア製品だけでなく、ソフトウェア、ソリ

ューションや製品サービスも含まれる。

２）経験：経験のデザイン

	 経験には「サービス」、「チャネル」、「ブランド」、「顧

客エンゲージメント」の４つのイノベーション・タイプが含

まれる。ユーザー体験という視点で、顧客との関係をとらえ

て、その関係をデザインする。

３）基本的な構造：組織のデザイン

基本的な構造には「利益モデル」、「ネットワーク」、

「組織構造」、「プロセス」の４つのイノベーション・タイ

プが含まれる。これからの企業の内側にあるもので、これら

を「組織のデザイン」という名称で定義する。

3. デザイン思考を活用するための二つの課題

	 デザイン思考活用促進委員会などを通して多様な企業に

ヒアリングをすることで、企業においてデザイン思考をイノ

ベーションに活用をしようと検討すると二つの課題がある

ことが分かった。一つ目の課題は、「デザイン思考の取組の

共感者が広がらない」という課題である。二つ目の課題は、

「デザイン思考を導入してもビジネスに繋がらない」という

課題である。この二つの課題に関して解説する（図２参照）。

デザイン思考の導入・浸透・実践プロセスは、「（0）導
入、（１）チーム組成、（２）アイデアの創出、（３）投資

先の選別、（４）市場への本格導入、（５）導入・実績作り」

と定義する。

このプロセスにおける２つの課題の位置づけは、「（０）

導入と（１）チーム編成」の間に一つ目の課題である「デザ

イン思考の取組み共感者が広がらない」という問題が起きる。

多くの企業の中には、デザイン思考の重要性を知り、デザイ

ン思考を導入しようとする人がいるが、まず直面するのがこ

の問題である。この問題をクリアーして、製品開発部門にデ

ザイン思考を部分的に導入して新しい発想などが生まれる

と次の課題が起こる。このプロセスの「（２）アイデアの創

出から（３）投資先の選別」の間に二つ目の課題である「デ

ザイン思考を導入してもビジネスに繋がらない」という問題

がある。すでにデザイン思考を導入している、多くの企業が

この問題に直面している場合が多い。

デザイン思考の活用促進のための課題 
○山崎和彦（千葉工業大学）

The Problem of Design Thinking for Innovation 
* K.Yamazaki (Chiba Institute of Technology)

Abstract－   The purpose of this study is to discover a design methodology for design thinking to create in-
novation． This paper focuses on the problem for design thinking approach．After indicating two problems for 
the company, author proposed several approach to solve the problems． 

Key Words: Design Thinking, Innovation, Reframing 
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 3.1 一つ目の課題 
	 製品・サービスのイノベーションのためにデザイン思考の

活用を考慮する上で一つの目の課題は「デザイン思考の取組

み共感者が広がらない」ということである。 
	 日本では、「狭義のデザイン」である「デザインとは、デ

ザイナーが色やかたちをセンスよくまとめる」の捉え方かた

をすることが多い。このようなデザインの役割はスタイリン

グのためのデザインにとても近い。デザインの本来の意味は

「従来の記号（sign）の否定・分解(de)を意味する。」であり、
スタイリングだけにとどまっている分けではない。「広義の

デザイン」とは「デザインとは、誰にとっても活用できる、

問題解決したり、新しい提案するのに役立つアプローチ」で

あり、デザイン思考と同様な概念である。 
	 欧米では、製品・サービスのイノベーションのためにデザ

イン思考を活用する企業が多くなっている。このような企業

では、デザインを広義のデザインやデザイン思考としてとら

えている場合が多い。一つ目の課題を克服するには、デザイ

ンへの見方を「狭義のデザイン」から「広義のデザイン」に

変えることが必要である。 
3.2   一つ目の課題へのアプローチ 

	 この課題へのアプローチとしてトップダウンとボトムア

ップがある。トップダウンは経営者や事業部長などのトップ

がデザイン思考の必要性を理解して、活用を進めることであ

る。ボトムアップは、デザイン思考などの重要性を感じた担

当者が共感者を広めるアプローチである。 
	 この課題を解決するためのツールとして、コミュニケーシ

ョンデザインの活用、デザインワークショップの活用とリフ

レーミングの活用がある。それぞれのツールに関して以下に

解説する。 
１）コミュニケーションデザイン 
	 コミュニケーションデザインとは、複雑な内容を対象者に

分かりやすく魅力的に伝えるためのデザインアプローチで

あるが、このアプローチを活用して関連者に共感をえること

ができる。イノベーションのためにデザイン思考の活用は、

それぞれの企業によって活用の役割や活用の方法が異なる。

それを明確にした上で、コミュニケーションデザインを活用

することでデザイン思考の取組み共感者を増やすことがで

きる。 
２）デザインワークショップ 
	 デザインワークショップとは、参加者がみずから体験し、

参加者同士の相互作用により、学んだり創造したりするアプ

ローチである。デザインワークショップに参加してもらい、

実際に体験をしてもらうことで共感と学びが進行する。デザ

インワークショップは、ワークショップの目的により進め方

は異なるが、「学びや理解などを目的としたデザインワーク

ショップ」と「創造やデザイン提案のためのデザインワーク

ショップ」がある。すでに、多くの企業でワークショップを

導入しているが、ワークショップの目的にふさわしい、適切

図	 1	 10 個のイノベーションのタイプ	 

Fig.1 Ten Type of Innovation 

図	 2	 デザイン思考の導入・浸透・実践プロセス	 	 	 	 	 	 	 	 	 

Fig.2 The process of design thinking	 

図 3	 ビジョン提案型デザイン手法	 

Fig.3 Vision centered design method 
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なワークショップのデザインが必要である。 
３）リフレーミング 
	 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。ある組織に所属していると自然にその組

織におけるフレーミングを身につける。そのフレーミングが

あることで見方を変えることが難しい場合が多い。デザイン

に対するとらえ方を変えるためにも、リフレーミングのアプ

ローチを活用して、これまでと異なる観点になることが期待

される。また、リフレーミングを考慮したワークショップを

活用する方法も効果的である。 
3.3   二つ目の課題 

	 製品・サービスのイノベーションのためにデザイン思考の

活用を考慮する上で二つの目の課題は「デザイン思考を導入

してもビジネスに繋がらない」ということである。 
 近年、デザイン思考という考え方を導入しようとする企
業が多くなり、そのような企業がデザイン思考のワークショ

ップを開催したり、実験的にあるプロジェクトでデザイン思

考を活用している。 
	 その結果として、エスノグラフィーなどにより、これまで

にない気づきを得たり、発想を広げて簡単なプロトタイプと

ユーザー評価を繰り返すことで、これまでにないアイデアや

提案ができる。しかし、そのアイデアや提案がビジネスに繋

がらないという課題に直面している企業も多い。その原因と

して考えられるのが、製品・システムだけにフォーカスする

ことで限られたイノベーション・タイプしか活用していない、

初期段階よりビジネス視点を考慮していない、投資先の選別

など会社のこれまでのしくみとそぐわないなどがある。 
3.4   二つ目の課題へのアプローチ 

	 この課題へのアプローチとして、ビジネスも考慮したデザ

インアプローチである「ビジョン提案型デザイン」と、図１

のイノベーション・タイプを分類した「経験のデザイン」と

「組織のデザイン」を活用するアプローチがある。以下にそ

れぞれのアプローチを解説する。 
１）ビジョン提案型デザインアプローチ 
	 ビジョン提案型デザイン手法では、これまでにない製品・

システムを提案するために図３のように「ビジョン提案型デ

ザイン手法のフレームワーク」を活用する。このフレームワ

ークでは、上部に「ユーザー視点」、下部に「ビジネス視点」

と中央部に「構造型シナリオ手法」がデザイン手法のコアと

なっている。ビジネス視点では、ビジネスモデルを活用する

ことが効果的である。このデザインアプローチを活用するこ

とで、ユーザー視点とビジネス視点を考慮したデザインを検

討することができる。 
２）経験のデザインのアプローチ 
	 製品・システムのデザインだけでイノベーションを起こす

ことは限界に来ている。イノベーションに成功している多く

の企業では、製品・システムのデザインと経験のデザインの

組み合わせにより成功している場合が多い。経験のデザイン

には「サービス」、「チャネル」、「ブランド」、「顧客エ

ンゲージメント」の４つのイノベーション・タイプが含まれ

る。ユーザー体験（ユーザーエクスペリエンス）という視点

で顧客との関係をとらえ、「顧客との関係」をデザインする。 
	 具体的には、製品・システムのデザインに、オファリング

として経験デザインを活用する方法と、経験のデザインとい

う視点で、製品・システムのデザインを検討する二つの方向

性がある。このようなアプローチは、「製品からサービスへ、

サービスから製品へ」と呼ぶこともできる。 
	 経験のデザインのアプローチは、「ユーザーエクスペリエ

ンスデザイン」や「ユーザー体験のためのデザイン」と呼ぶ

ことができる。また、経験のデザインの中でも「サービス」

にフォーカスしたデザインが「サービスデザイン」というア

プローチに近い。また、「ブランド体験のためのデザイン」

とは、ブランドにフォーカスした経験のデザインと呼ぶこと

もできる。 
３）組織デザインへのアプローチ 
	 製品・システムのデザインと経験のデザインだけでは、こ

れまでのビジネスしくみと噛み合わなかったり、イノベーシ

ョンを継続することが難しい。企業の内側にある「組織のデ

ザイン」を活用することで、このような問題に対応すること

ができる。「組織のデザイン」には「利益モデル」、「ネッ

トワーク」、「組織構造」、「プロセス」の４つのイノベー

ション・タイプが含まれる。この場合のデザインとは「組織

のしくみ」をデザインすることである。 
	 具体的には、ビジネスを成功させるために組織をデザイン

する場合と、持続可能な新しいオファリングするために組織

をデザインする場合がある。例えば、新規事業への投資を行

う組織やしくみづくりを変えることで、新しい分野でのビジ

ネスが成功しやすくなる。イノベーションを創出するために

企業ビジョンを再定義して、それを実行するための人事制度

やプロセスをデザインする。 
	 日本の多くの企業の社員は、組織制度は固定されたものと

とらえたり、自社の組織を基本にフレーミングしていること

が多い。組織のデザインに取り組むためには、まずはリフレ

ーミングが必要となる。 
  
	  

4. イノベーションのタイプとデザイン 

	 ここでのイノベーションのタイプとデザインの関係を整

理すると表１のようにまとめることができる。ここでは、デ

ザインやデザイン思考に対する定義を分かりやすく分類す

るために、「スタリングのイノベーション」、「製品・シス

テムのイノベーション」と「製品・システム＋体験と組織の

イノベーション」の三つに分類した。この三つの分類は別の

ことではなく、「スタリングのイノベーション」は「製品・

システムのイノベーション」の一つの要素に含まれ、「製品・

システムのイノベーション」は「製品・システム＋体験と組

織のイノベーション」の一つの要素である。 
	 デザイン思考をイノベーションに活用する場合の二つの

課題の位置づけは、「スタリングのイノベーション」と「製

品・システムのイノベーション」間の壁が、一つ目の課題で

ある「デザイン思考の取組み共感者が広がらない」になる。

また、「製品・システムのイノベーション」と「製品・シス

テム＋体験と組織のイノベーション」の間の壁が、二つ目の

課題である「デザイン思考を導入してもビジネスに繋がらな

い」になる。 
	 また、この表で重要なことは、誰がデザインを活用するか

ということである。「スタリングのイノベーション」では従

来のデザイナーがデザインを活用してきたが、「製品・シス

テムのイノベーション」では、製品・システムに関わる企画

者や技術者がデザインを活用する。そして「「製品・システ

ム＋体験と組織のイノベーション」では、社員全員がデザイ

ンを活用する。 
	 持続可能な新しいオファリングを生み出すイノベーショ

ンのためには、全社員がデザインを活用する必要である。そ

のために、デザインの活用を段階的に導入するステップが必

要となる。 
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5. まとめと今後の展望 
 

	 ここでは、企業においてデザイン思考をイノベーションに

活用をする場合の二つの課題と課題に対するアプローチに

関して解説した。 
	 また、イノベーションのタイプとデザインの関連を整理し

て、「スタリングのイノベーション」、「製品・システムの

イノベーション」と「製品・システム＋体験と組織のイノベ

ーション」の三つに分類して、それぞれのイノベーションに

必要な要素を整理することができた。 
	 「デザイン」や「デザイン思考」という言葉に対して、誤

解や異なる理解があるが、それを整理することで共通の理解

に近づくことを期待している。 
今後は、ここで整理した内容を基本に事例を含めて整理す

るとともに、実際の企業での活用方法について検討していく

予定である。 
 
 
 

参考文献 

[1] 科学技術白書、文部科学省、2013 
[2] 山崎和彦：調査事業成果報告講演資料、イノベーション

経営のためのデザイン思考、2014 
[3] ケリー：発想する会社! ― 世界最高のデザイン・ファー
ム IDEOに学ぶイノベーションの技法、早川書房、2002 

[4] 山崎,他：プロダクトデザイン	 商品開発に関わるすべて
の人へ、丸善、2009 

[5] Keely：Ten Types of Innovation (ビジネスモデルイノベー
ション)，朝日新聞出版，2014 

[6] 紺野：ビジネスのためのデザイン思考、東洋経済新報社、
2010 

[7] 山崎、他：エクスペリエンス・ビジョン: ユーザーを見
つめてうれしい体験を企画するビジョン提案型デザイン

手法、丸善、 2012 
[8] 山崎、安藤：ユーザーエクスペリエンスデザインのため
の発想法-1、ヒューマンインタフェースシンポジウム 2013、
2013 

[9] 安藤、山崎：ユーザーエクスペリエンスデザインのため
の発想法-2、ヒューマンインタフェースシンポジウム 2013、
2013 

[10] 山崎：イノベーションのためのデザイン思考の活

用促進、HCD研究発表会、2013 
 
 

 
 

 

イノベーショ

ンのタイプ 

スタイリングのイ

ノベーション 

製品・システムの

イノベーション 

製品・システム＋

体験と組織のイノ

ベーション 

イノベーショ

ンの目的 

魅力的なスタイリ

ング 

新しい製品・シス

テムの提案 

持続可能な新し

いオファリングを

生み出す 

デザイン スタイリングのた

めのデザイン 

デザイン思考 ビジネスと組織を

考慮したデザイン

思考 

デ ザ イ ン の

範囲 

狭義のデザイン 広義のデザイン 

 

広義のデザイン 

 

デ ザ イ ン 活

用者 

デザイナー 商品企画開発 

関連者 

社員全員 

手法例 スケッチ、モック

アップ、プレゼン

テーション 

コミュニケーショ

ンデザイン、ワー

クショップ、リフレ

ーミング、エスノ

グラフィー、発想

法、プロトタイプ

手法、評価法 

ビジネスモデル、

組織モデル、プラ

ットフォーム、ビ

ジョン提案型デザ

イン 

表 1	 イノベーションのタイプとデザイン	 

Table.1 The Type of Innovation and Design 
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1. 研究目的 

日本のニセコ地区は、北海道に位置しており、スキーリゾ

ートのブランドを持っている。近年、ニセコ地区において中

長期滞在型の観光客が急増した。ニセコ地区の中長期滞在型

の観光客の移動手段は、自家用車、バス、タクシー、レンタ

カーである。これらの交通手段は、それぞれ特性があり、冬

季の繁忙期には必ずしも観光客のニーズを満たしていない

といわれている[1][2]。 
当研究プロジェクトは、観光客のニーズを満たし、さらに

観光地における新しい体験を促進するためのモビリティサ

ービスを構想することを目的としている。今回は、現状のモ

ビリティサービスの課題を明確にするために、観光客の

As-Is 行動モデルを構築した。そのために、観光客の行動お
よび、そのための交通機関、そしてそれらを支援する彼らの

情報環境を調査した。 

2. 研究方法 

 調査方法 
観光サービスを構築するためには、観光客の行動実態を分

析し、そこから観光客のニーズを把握することの重要性を我

が国の国交省総合政策局においても推奨している[3]。本研究
でも、観光客の行動およびそれを支援する彼らの情報環境を

把握するために調査を実施した。今回は、次の項目について

情報を収集した。 
 ニセコ観光に関わるステークホルダー 
 観光行動およびその知識 
 利用可能な交通機関 
 観光客が入手可能な観光情報 

ニセコ観光行動に関わるステークホルダーについては、ニ

セコ行政区の資料や Web サイトおよび関係者へのヒアリン
グによって調査した。観光行動およびその知識については、

主に調査票によって調査した。観光客約 173名に対して、観
光客が休憩する場所を特定し、調査票を直接配布し調査を実

施した。調査期間は 2014年 1月～3月である。利用可能な交
通機関については、観光案内所へのヒアリングおよび Web

サイト、パンフレットから情報を入手した。 
観光客が入手可能な情報については、観光客がニセコを訪

れる前とニセコを訪れた後に分けて調査した。訪れる前につ

いては、観光客が利用すると想定される Web サイトを調査
した。訪れた後については、関連する Web と並行して、ニ
セコ地区内の駅、観光協会、観光案内所などの場所にある情

報を入手した。 

3. 調査結果 

調査結果の情報を集計することにより、次のような課題が

明らかになった。 
 ニセコ観光に関わるステークホルダー 

 観光に関する情報を提供している組織が複数存在して

いるが、それらが必ずしも連携していない。 
 移動手段が観光客の目的ごとに統合されていない。 

 観光行動およびその知識 
 ニセコを訪れる前は、スキー、近隣の観光地、大都市

等に関連する情報は、様々なWebサイトから入手でき
るが、その他の情報は口コミなどの限定した情報源か

らしか入手できない（例えば[4]）。 
 ニセコを訪れる回数が少ない場合は、交通手段がわか

らず、行動が限定的になっている。 
 近隣の場所へ行くためには、主にレンタカーを利用し

ている。 
 利用可能な交通機関 

 ニセコ地区には多くのスキー場があるが、特定のスキ

ー場の間だけシャトルバスがある。 
 レンタカーを提供する事業者がニセコ地区内に点在し

ている。 
 隣接する街に行くためのバスはあるが、観光客が利用

するには複雑である。日本人観光客にも難しい。 
 近隣の大都市へ行くには、時間のかかるバスか、乗り

継ぎのある電車を利用する。 
 タクシーは台数が限られており、予約をしても 1 時間

以上待つ場合がある。 
 観光客が入手可能な観光情報 

中長期滞在型観光客の行動モデルに関する研究 
○大村俊訓（小樽商科大学） 英翔太郎 （株式会社 NTTドコモ） 

張豪健（小樽商科大学） 小倉僚介（小樽商科大学）平沢尚毅（小樽商科大学） 

Activity Model for Tourists of Medium and Long Term Stay in Japan 
* T. Omura (Otaru University of Commerce), S.Hanabusa (NTT docomo.inc), 

H.Zhang(Otaru University of Commerece), R.Ogura(Otaru University of Commerce), 
N.Hirasawa(Otaru University of Commerece) 

 
Abstract－   We conducted an investigation for the tourists at Niseko in Japan in order to build the as-is ac-
tivity models of them. As a result, we could clarify the three types of tourist activities; one is to focus a steady 
life, another is to enhance a tourism experience, and the other is to go to onsen in a certain area. Each type of 
activities uses different transportations. And each pattern of gathering information is also different. 
 
Key Words:  Tourist, activity model, long and medium stay, mobility service. 
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 ニセコ観光に関するWebサイトを統合したポータルサ
イトがない。 

 インフォメーションセンターには、パンフレット、雑

誌、リーフレットなど多種多様な観光情報が提供され

ている。 
 交通機関（事業）ごとに交通情報が提供されているた

め、観光客の活動に応じて、再編が必要な場合がある。 

4. 観光客の行動に関する考察 

 観光客の行動パターン 
調査結果を集計した後、現在、観光客の行動パターンを分

析中である。この過程で、観光客が訪れた場所を数量化Ⅲ類

によって分析した結果、観光客行動を特徴づける 3つの因子
が抽出されている。 
 一つは、近隣の中規模の街にある、スーパーマーケット、

薬屋そして菓子屋を訪れるタイプである。これは、中長期滞

在者が落ち着いて生活するための行動パターンと考えた。こ

のパターンを『生活重視(livelihood focus)』タイプとした。 
 一方、スキー場に隣接する観光地や大都市を訪れる観光行

動のタイプがあった。これは、スキー場以外の北海道観光を

楽しむパターンと捉えた。これを『観光重視(tourism orien-
tation)』タイプとした。 
 また、スキー場から離れたある特定の地域の温泉を訪れる

タイプがあった。これは、温泉地としてのニセコ地区を楽し

むパターンと考えた。このパターンを『温泉指向(onsen ori-
ented』タイプとした。 

 観光客の移動手段 
 今回、抽出した行動パターンごとに、移動手段が異なるこ

ともわかった。 
生活重視型の観光客の場合、レンタカーを利用する場合が

半数近くを占めている。一方、観光重視型の場合は、電車や

バスなどのいくつかの公共交通機関を利用している。また、

温泉志向型の場合は、徒歩での移動が主となっている。ニセ

コ地区を訪れる観光客には、行動パターンに合わせた移動手

段の提供が必要であることが分かる。特に生活重視型の観光

客の場合レンタカーサービスを拡充する必要があることが

分かる。しかしながら、前述のようにニセコ地区のレンタカ

ーサービスを提供する事業所は点在しており、利用するには

不便がある。実際には、多くの観光客が利用していることを

考えると、早急な改善が求められる。 
 観光客の情報環境 

 観光客の行動を支える情報環境も行動パターンによって

異なることがわかった。 
生活重視型の観光客の場合、口コミによる情報入手が 7割を
超えている。また、一方観光重視型の場合は Web サイトが
半数近くを占めている。また、温泉志向型の場合は、口コミ

と Web サイトを組み合わせて利用している。以上から、ニ
セコ地区に関する Web サイトにおいて、周辺の観光地や大
都市や温泉に関する情報は充実しているが、地区内での生活

に関する情報は充実していないことが分かる。 
 以上の分析から、ニセコを訪れる生活重視型の観光客は試

行錯誤しながら情報を入手し、レンタカーを利用することに

よって、自由度の高い行動を志向していることがわかる。ま

た、その他の観光客は既存の公共交通機関や Web サイトを
用いることによって、計画的な行動を志向していることがわ

かる。 

5. まとめ 

本研究は、ニセコ地区に訪れる観光客が新たな観光体験を

促進するためのモビリティサービスを観光客のニーズに合

わせて構想することを目的として観光客の行動を調査した。

現在、得られた結果を分析中であるが、観光客には、現地で

の生活を重視するタイプと観光地を拡げてゆこうとするタ

イプと温泉へ行くことを重視するタイプがあることがわか

ってきた。それぞれのタイプが利用する移動手段は異なって

いる。また、利用している情報も口コミにより独自に情報を

収集していたケースがあった。我が国の場合、中長期型の観

光についての経験が薄く、そのような観光客への支援のあり

方が整備されていない可能性が推測される。 
日本の観光地では、従来のタイプの観光者に対して ARシ

ステムの利用[5]やO2Oサービスなど [6]の新たな技術によ
る観光支援システムが実証実験されている。また、我が国で

は、電気自動車の向けのインフラ整備が進められており[7]、
国内のいくつかの観光地において設置されるようになった。

しかしながら、これらは、観光中心の観光客向けのものであ

り、今回、明らかになった生活を重視するタイプの観光客向

けではない。本プロジェクトでは、今後、この行動タイプの

観光者向けにサービスを構想する方針を決定した。 
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1. はじめに

ウェブサービスやスマートフォンアプリを開発する際に

「世の中の人は利用してくれるのか？」「開発したものは使

いやすいのか？」「ユーザーのつまずきはないのか？」と

サービス提供者側は迷いながら開発していることが多々あ

る。 
また、サービスの仕様やUIについて開発関係者の中で意見

がまとまらず、なかなか開発が進まなくなる・・・という経

験をしたことがないだろうか。そのようなときは、ユーザイ

ンタビュー、ユーザビリティテストやアンケートなどのリサ

ーチ手法を用いてサービスの評価を客観的に行うことがで

きると関係者間のコンセンサスを得やすくなる。 
上記のようなリサーチ手法のほかに、大勢のユーザーの意

見を即座に集めることができるクラウドソーシングを利用

したリサーチ手法がある。気軽にユーザーの声を聞きたいと

思うシーンは開発を進めていく各工程で幾度かでてくるが、

そのようなときにクラウドソーシングを利用したリサーチ

を行うこともできる。 
クラウドソーシングを利用する取り組みにより、ユーザー

の意見をいち早く取り入れることができ、関係者のコンセン

サスがより得やすくなるという効果が見られた。 
今回はこの即時に大勢の一般の方々の意見を収集できる

クラウドソーシングを利用し、実際にどのように活用したか

について解説する。 

2. クラウドソーシングとは

不特定多数の人 （々crowd=群集）にタスクを依頼（sourcing=
委託）し、実施してもらう仕組みである。近年日本では、ウ

ェブサービスのトレンドとして紹介されている。日本のクラ

ウドソーシングの代表的な仕組みにはデザイン、開発、事務

等を依頼する「プロジェクト型」「コンペ型」と呼ばれる方

式のほかに、大きなタスクを複数タスクに分解し、大勢の

人々が分業で出来る「マイクロタスク型」と呼ばれる方式が

ある。また、タスク実施したユーザーに対してインセンティ

ブを付与している。この仕組みを用い、オンライン完結型の

アンケートを実施する。「マイクロタスク型」はアンケート

のほかに画像のタグづけ、大量データの仕分け等で利用され

ている。また大学や企業の研究機関では、人の行動・心理分

析、機械学習のための大量データ取得等にも利用している。 

 

 
 
 
 
 
 
 

図 1 クラウドソーシングの仕組み 

「マイクロタスク型」（以下、クラウドソーシング=マイ

クロタスク型クラウドソーシング）アンケートは、入力フォ

ーム要素からなるシンプルな設問画面が複数集まって1タス

ク（1 アンケート）となり数分で実施できる。 

図 2 マイクロタスクのアンケート画面 

大量のユーザー（約1,000人～3,000人）がウェブサイトや

スマートフォンアプリを見て、使いやすさやサービス満足度

等の設問に答えるアンケートにより評価する。その際に定性

的なコメントも入力してもらう。ユーザーの評価アンケート

は1日～1週間程度で収集できる。大量のユーザーの意見であ

ることから、その内容をまとめたレポートにすることにより、

ステークホルダーとのコンセンサスが得やすくなる。 
また集まった定性的なコメントはサービス提供者が気づ

かない細かい点の指摘が多数得られる。 

クラウドソーシングによる評価とリサーチ 

○木村英里子 津崎真一 上森規央（ヤフー株式会社クラウドソーシング）

○小川健太郎 加藤晃子 奥川真理子 井波久明（ヤフー株式会社品質向上推進）

Evaluation of Web Services and Applications through Crowdsourcing 
* E. Kimura, S. Tsuzaki, and N. Uemori (Yahoo! JAPAN Crowdsourcing Team)

* K. Ogawa, A. Katou, M. Okugawa, and H. Inami (Yahoo! JAPAN Quality Support)

Abstract－   During the developing process of web services and applications, developers often feel the urge to check and 
make sure that they are going in the right direction, but struggle in finding the appropriate method.  
Yahoo! JAPAN focused on crowdsourcing, a concept of creating work and outsourcing it to a crowd of people via online.  
Developers are able to research the customers' opinions by doing an online survey through crowdsourcing, and reflect them to 
the application instantaneously, leading to a true user friendly application. 
This research aims to provide valuable information on how effective crowdsourcing can be, and how it will help gain 
consesnsus from stakeholders, especially when making critical decisions. 

Key Words:  survey, research, evaluation, crowdsourcing
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図 3 ある EC サイトのクラウドソーシングによる評価例 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

3. 社内でのクラウドソーシングの活用 

ヤフーには「品質向上推進部」（以下、品質部門）という、 
全サービス（ウェブサービスやスマートフォンアプリな

ど）の品質向上を横断的に支援する組織があり、主に「校正」、

「ファンクションテスト」、「ユーザビリティ」の3つの軸

で全社に品質支援業務を展開している。このうち、「ユーザ

ビリティ」においては、ユーザビリティテストや、エキスパ

ートレビュー（ヒューリスティック評価）が中心となってい

るが、最高経営責任者(CEO)の宮坂が発信した「爆速化」・

「ユーザーファースト」などの全社スローガンに伴い、「エ

ンドユーザーの声を爆速で募る手段」の一つとして、クラウ

ドソーシングを活用したアンケート（以下、サーベイドクタ

ー）を全社に向けて提供することとなった。 
 

図 4 サーベイドクターの流れ 

 

「サーベイドクター」は主に以下の2点を目的とし、2013
年4月に社内での運用を開始した。 
 リリース後のサービスに関する評価を定量的に把握するため 

（サービスの客観評価のツールとして） 

 問題点、改善すべき点などについてのユーザーの声を募るため 

（機能追加、改修のきっかけとして） 
 

図5 当初のサーベイドクターの集計結果 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

4. 課題 

前述のようなスキームで1カ月間試行運用を実施したとこ

ろ、以下、表1に示した課題が明らかとなり、スキームの見

直しを余儀なくされた。 
 
 
 
 

 

課題1．そもそも「サービス評価」のニーズがなかった 
ヤフー全社にサーベイドクターをアナウンスしたものの、

依頼どころか、問い合わせも発生しない状況が続いた。社内

の開発プロジェクトに数回インタビューしたところ、ユーザ

ーに問う仕組み自体は必要としていることがわかったが、開

発現場が求めているのは「リリース後」の「サービス評価」

ではなく、 
 「もの作り前」の企画やサービス仕様の策定にお

ける意思決定時の判断材料や、仮説の裏づけとし

て利用したい 
 「もの作り後」にユーザーにサービスを体験させ

るためのきっかけとして利用したい 
というものであった。 
 
課題2：依頼から結果提出までに3週間かかった 
サービス側からサーベイドクターの依頼が発生してから、

アンケートの準備、Yahoo!クラウドソーシング上でのアンケ

ートの実施、その後の集計結果レポート作成までにトータル

で3週間かかった。このスピード感は「爆速化」された開発

現場の感覚値との間に大きな乖離があり、これも社内で利用

されない大きな原因の一つであった。 
 
課題3：募ったコメントが大量で全てに目を通せない 
ヤフーのスケールメリットにより、Yahoo!クラウドソーシ

ングは圧倒的な集客力を持つ。5,000件程度のモニターであれ

ば、1～2日程度で収集することが可能である。 
しかしながら、ユーザーから収集した大量のコメントをサー

ビス担当者に、そのままプレーンテキストとして提出するし

か術がなく、せっかく収集したコメントも1件1件目を通すこ

とが現実的に困難な状況となっていた。 
 
課題4：モニター属性の偏りやデータの信ぴょう性への懸念 
当初はYahoo! JAPAN IDを取得した18歳以上のユーザーで

あればクラウドソーシングを利用できたため、ユーザーの中

には不真面目に答える事象も発生した。このようなユーザー

をアビューザーと呼ぶ。また、ユーザーは年齢や性別に偏り

がみられた。 
 

5. 課題への対応 

前述の課題1～4に対し、それぞれ表2に示した施策を講じ、

課題解決を図った。 
 
 
 
 

 
 
 
 

表 1 サーベイドクターの課題 
課題 1：そもそも「サービス評価」のニーズがなかった 
課題 2：依頼から結果提出までに 3 週間かかった 
課題 3：募ったコメントが大量で全てに目を通せない 
課題 4：モニター属性の偏りやデータの信ぴょう性への懸念 

表 2 課題への対応 
施策 1：メニューの多様化 
施策 2：業務の爆速化 
施策 3：コメント解析機能の実装 
施策 4：クラウドソーシングにおけるアビューズ対策 
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施策1：メニューの多様化 
「サービス評価」に加え、開発現場へのヒアリングの結果

を踏まえ、表3のメニューを追加した。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
施策2：業務の爆速化 
図6の通り、業務フロー全体の効率化を図り、ターンアラ

ウンドタイムを1/3に短縮した。 
 
図6 業務フローと効率化 
 
 
 
 
 
 
 
 
 また、上記のプロセスの標準化を図ることにより、複数担

当者でのパラレルな処理も可能となり、全体的なスループッ

ト向上にもつながった。 
 
施策3：コメント解析機能の実装 
ユーザーコメントの閲覧をインタラクティブな形式とし、

例えば「特定の設問で選択肢Aを選択したユーザーのコメン

トだけピックアップする」、「男性のコメントだけをピック

アップする」というような絞り込み機能を追加。さらには

テキスト解析のアルゴリズムを用いて、頻出語をタグクラウ

ドの形式で出力したり、コメントがポジティブかネガティブ

であるかを自動で判定し、その全体的な割合もあわせてアウ

トプットするようにした（図7）。 
この機能に対するサービス側の反応は極めて良好であり、

「ユーザーから寄せられた大量のコメントを俯瞰（ふかん）

的に見ることができる」という声が多数届いた。 
 
図7 サーベイドクターのコメント解析ツール 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

施策4：クラウドソーシングにおけるアビューズ対策 
アビューズ対策（不真面目なユーザーデータの排除）のた

めに以下4点を実施。 
(1) 回答精度がサービスの期待水準に満たない場合は、

ある一定のロジックに添ってそのユーザーの利用を

停止措置。 
(2) あるタスクの回答精度が一定水準に満たない場合は

そのユーザーをブラックリスト登録して排除。 
(3) 利用停止措置の告知強化や教育・啓発ウェブページ

による抑制。 
(4) アンケートの問題文、設問文の工夫 
 
上記を行ったことにより、回答精度が約60％から95％まで 

改善が見られた。 
また「データの精度向上」としてはチェック設問を用意し、

その設問に正解していなければ、そのユーザーが回答したデ

ータを排除できる仕組みも導入している。 
 

5. 効果 

前述の対策を講じ、全社に対してプロモーション（2013年
11月～2014年2月）を実施したところ、サーベイドクターの

価値が認知されはじめ、図8の通り依頼件数が大幅に増加し

た。 
2013年度（2013年4月～2014年3月）のサーベイドクターの

実績としては、全65件のタスクを実施し、のべ21万名分のユ

ーザーの回答を収集をすることができた。 
 

図8 サーベイドクターの依頼件数の推移 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
なお、依頼の内訳は図9の通り、「ニーズ調査」、「プロ

モーション」で全体の75％を占めた。 
 

図9 2013年度のサーベイドクターの依頼の内訳 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

表 3 サーベイドクターのメニュー 
ニーズ調査 もの作り前に、サービスの企画や仕様を 

策定するうえでアンケートに回答してもらう

A/B テスト ユーザーに複数のデザインパターンを示し 
良い印象のものを選択してもらう 

プロモーション アンケートを通じて、サービスを体験させ 
る。また、その印象を回答してもらう 

オプトイン クラウド上で、オプトイン（メール閲覧 
の許可）の同意を得る 
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また、効果は依頼件数の増加だけでなく、本質であるサー

ベイドクターのアウトプットにも顕著に表れた。 
以下、その活用事例を示す。 

 
5.1 意思決定支援 
大規模リニューアルを控えたウェブサービスにおいて、ベ

ータ版、アルファ版、正式版と段階的にサービスのリニュー

アルを実施し、それぞれのバージョンのリリース後にサーベ

イドクターを利用してユーザーの声を収集。そして、収集し

たユーザーの声を次バージョンに反映させるという、PDCA
サイクルの「Check」にサーベイドクターを利用し、品

質の磨き込みを行った（図10）。 
 
図10 サーベイドクターを利用した段階的なリリース事例 
 
 
 
 
 
 
 
アンケートは「既存サービスを利用しているユーザー」と

「既存サービスを利用していないユーザー」の2つのセグメ

ントに対する意向を調査する必要があったため、アンケート

を物理的に2つ用意し、前者の誘導口（リンク元）は既存サ

ービス側に、後者は通常のアンケートと同様、Yahoo!クラウ

ドソーシングからの誘導を図った。 
このように、「既存サービスを利用しているユーザー」と

「既存サービスを利用していないユーザー」とのアンケート

結果の差をとることで、サービスリニューアルに対するセグ

メントごとのインパクトが可視化され、「仮説の裏づけ」や、

サービス内の仕様策定などにおける「意思決定」の根拠とな

った。 
また、上記以外のサービスにおいても、有料サービスの価

格設定や会員特典の選定、新規サービスのコンセプト決定に

おける仮説の裏づけ等、さまざまなサービスで活用されてい

る。そして、このような意思決定のための材料が整うことで、

開発プロセスにおけるステークホルダーとのコンセンサス

も爆速化されたという声も上がっている。 
 
5.2 プロモーション効果 
ヤフーでは、ゲームや動画、電子書籍など、多種多様なデ

ジタルコンテンツを提供しているが、ユーザーに広く認知さ

れないまま配信期間を終了することも少なくない。 
この対策として、アンケートを通じて、ユーザーにデジタ

ルコンテンツを体験させる、というトライアルを実施した。 
アンケートは、あるデジタルコンテンツを一定期間体験し

たうえで、操作性や印象、継続意思に関する設問に答えると

いう形式とし、アンケート中に「ユーザーが本当に一定期間

体験したかどうか」を確認できる設問を入れることで、有効

回答・無効回答の判別が出来るようにした。 
このトライアルにより、当該アンケート期間中にデジタル

コンテンツの利用登録者数が大幅に増加したことが確認さ

れたほか、アンケート結果から定番コンテンツ（ユーザーか

ら一定の評価を得られ、長期的に掲載することが許可された

コンテンツ）を選定するうえでの意思決定材料としても活用

された。 
また、クラウドソーシングの特徴として「比較的安価でユ

ーザーにタスクを課すことができる」という点が挙げられる

が、一般的なプロモーション費用と比較し、はるかに安い費

用で一定のユーザー数を獲得できるということもわかった。 

 

6. まとめ 

「クラウドソーシング」と「サービス支援業務」は極めて

親和性の高い関係であると言える。 
 図11の示す通り、クラウドソーシングの活用シーンの中核

に品質部門を配置することにより、「サービス」「クラウド

ソーシング」「エンドユーザー」さらには「品質部門」の四

者が恩恵を受けられるという、極めて珍しいWin-Winの関係

モデルが構築できることがわかった。 
 
図11 サーベイドクターを取り巻く四者の関係性 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
文献「Research & Design Method Index -リサーチデザイン、

新・100の法則」[1]の「23章 クラウドソーシング」で述べら

れている通り、クラウドソーシングの長所は「一般の人々か

ら短時間で大量のデータを集めることができる」ことである。 
逆に短所は、モニターの人物像に関する情報が少ないこと

であり、データの信ぴょう性への懸念がある。 
 ただし、この特徴を十分に理解することにより、本書に書

かれているような『クラウドソーシングをリサーチの「入り

口」として利用』することが可能となり、全体的な方向性を

探るコンパスとして活用することができる。 
 近年、ウェブ業界一般的にアジャイル開発やリーンスター

トアップなどといった「もの作り先行型」の開発手法が普及

していく中で、このような「爆速で方向性をつかむ」仕組み

は今後ますますニーズが高まっていくと言える。ヤフーでは、

今後もユーザーの声を収集するためのエンジンとして、クラ

ウドソーシングを積極的に活用していく方針である。 
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1. はじめに 

昨今，ソーシャルデザインへの注目が高まっている．例え

ば，ソーシャルデザインの事例として，フランスで行われて

いる「ゴールデン・フック」や，国内で行われている「まち

の保育園」などがある[1]．「ゴールデン・フック」とは，Web
サイトを介してこれまで面識のなかった一般のおばあちゃ

んにマフラーや帽子を編んでもらえるサービスである．「ま

ちの保育園」とは，カフェやギャラリーが併設されている保

育所で，ボランティアとして街に住むお年寄りや有識者，社

会人，学生など多くの人が保育に参加できるものである．こ

れらのサービスでは，これまでユーザーと見なされてきた

人々が，生産者やサービスの提供者となっている．これは従

来のような，企業がユーザーを満足させるサービスを提供す

るものとは根本的に異なっている． 
つまり，なにかをやってあげたいユーザーと，やってもら

いたいユーザーの両方に対するサービスであり，双方のユー

ザーが満足できるサービスであると言える．現代のような高

度に成長した社会においては，サービスにおける効率や安さ

だけではなく，より高次な満足が実現できるサービスが求め

られているのではないか．このような高次な満足とは，ユー

ザー同士の新しい関係性や，自己実現の欲求を満たすような

ものである．つまり，これまでのようにユーザーがサービス

を受けるだけではなく，ユーザーが能動的に行動できるよう

なサービスであると言える。 
本稿では，こうしたなにかをやってあげたくなるような製

品，サービスを考える上での足がかりとして，“やってあげ

る”行為についての意欲が，行為の種類や行為の対象者によ

ってどのような変化があるのかを明らかにしたいと考えて

いる． 

2.  “やってあげる”行為について 

Freedmanらによると，対人行動は図１のように分類できる
とされている[2]．この中で“やってあげる”行為は「与える

（援助する）」行動に分類される．また，援助行動には向社

会的行動，利他的行動，愛他的行動など様々なものが含まれ

ている．この中で，本稿で扱っている“やってあげる”行為

に最も近いと思われる概念が利他的行動である． 

 

 
図 1 対人行動の分類[2] 
Fig.1 Classification of interpersonal behavior[2] 

経営組織における利他的行動の実証的研究を行った奥井

は利他的行動を，①行動主体が任意で行う行動であり，②公

式の報酬システムによって直接，または明確に承認されてお

らず，③他者の幸福・福利を増進するような行動と定義して

いる[3]．本稿では，この定義を“やってあげる”行為の定義

として扱う． 

3.  マグニチュード推定法による“やってあげる”行為の 

意欲の測定 

3.1 目的 

日常的に起こりうる“やってあげる行為”についてのやっ

てあげる意欲が，対象者との親密度や，行為の種類によって

どのように変化するのかをマグニチュード推定法（ME法）
を用いて分析する． 

3.2 日常的に起こりうる“やってあげる”行為の設定 

 日常的に起こりうる“やってあげる”行為は以下の２０項

目を設定した． 
 この項目は，大学生向けの向社会性尺度[4]や，著者らの先

行研究[5]を参考に設定した．また，自発的に行う“やってあ

げる”行為と，頼まれて行う“やってあげる”行為が半分ず

つになるように設定した． 

マグニチュード推定法による“やってあげる”行為の意欲の測定 

○田中一丸（千葉工業大学） 安藤昌也（千葉工業大学） 

Measurement of willingness altruistic act by using magnitude estimation method 

* I. Tanaka (Chiba Institute of Technology) and M. Ando (Chiba Institute of Technology) 

Abstract－   In social design, there are services to satisfy both users who want to do something for someone 
and users who want to be done something from someone. This service not only can gain cost and efficiency, it 
also can give a higher satisfaction by a new relation that is formed by the participation in anything and by doing 
something to anyone. Therefore, in this discussion, the author measured the act of willingness by using magni-
tude estimation method in the 20 altruistic act of willingness to do which occur daily. 
  
Key Words:  Magnitude estimation method, altruistic act, willingness. 
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1. 気分の悪くなった人を病院などに連れて行く 
2. ケガや急病になった人を介抱したり、救急車を呼ぶ 
3. 物をなくした人がいたら一緒に探してあげる 
4. 酒に酔って歩けないような人の世話をする 
5. 飲み物を買うときに、ついでに他の人の分も買ってくる 
6. 列に並んでいる時に急いでる人に順番を譲る 
7. 落として散らばった荷物を一緒に集める 
8. 財布を落とした人がいたら、拾って渡す 
9. 自転車で転んだ人に手を貸す 
10. 作業をして散らかった机を一緒に片付ける 
11. レポート作成を手伝うようお願いされて手伝う 
12. その人が主催した飲み会に誘われて参加する 
13. ライブを見に来て欲しいと言われて行く 
14. 荷物を運ぶのを手伝って欲しいと言われて手伝う 
15. 部活の応援を頼まれて応援しに行く 
16. 道を聞かれて目的地までの道を教える 
17. 頼まれて授業でとったノートを貸す 
18. 券売機の使い方を聞かれて教える 
19. オススメの飲食店を聞かれて教える 
20. 観光地でカメラを頼まれて、写真を撮る 
  
 1から 10までが自発的に行う“やってあげる”行為で，11
から 20までが頼まれて行う“やってあげる”行為である． 

3.3 調査方法 

 ME法を用いて，２０個の日常的に起こりうる“やってあ

げる”行為について，どれくらいやってあげようと思うかと

いう意欲を測定した．また，やってあげる対象を，これまで

一度も会ったことがない他人，会ったら挨拶を交す程度の知

人，一緒に遊びに行くような友人の３項目と，計６０項目を

回答してもらった．他人に対する「列に並んでいる時に急い

でいる人に順番を譲る」行為を基準（やってあげようと思う

数値が１００）にし，他のそれぞれの行為について，どれく

らいやってあげようと思うかを回答してもらった．また，

ME法とは別に，これまでにそういった行為を行う機会があ

った時に，何割程度その行為を行なってきたかを併せて回答

してもらった．調査紙を図２に示す．回答者は２０～２５歳

の学生２０名に協力とした． 

 
図 2 マグニチュード推定法に用いた調査紙 
Fig.2 Research paper of magnitude estimation method 

3.4 調査の手続き 

 まず，ME推定法という計測方法を協力者に説明し，練習

として図３の練習用紙を用いた． 
  

 
図 3 マグニチュード推定法の練習用紙 
Fig.3 Practice paper of magnitude estimation 

 この練習の後に，２０個のやってあげる行為をこれまでど

のくらいの頻度で行ってきたかを回答してもらった．次に，

他人に対するやってあげる行為のみに対するやってあげる

意欲のマグニチュード推定を行ってもらった．その後に，対

象者が知人，友人である場合のやってあげる意欲も回答して

もらった． 

4.  結果 

他人 知人 友人

気分の悪くなった人を病院などに連れて行く 135 200 500
ケガや急病になった人を介抱したり、救急車を呼ぶ 200 500 580
物をなくした人がいたら一緒に探してあげる 105 280 500
酒に酔って歩けないような人の世話をする 43 130 250
飲み物を買うときに、ついでに他の人の分も買ってくる 45 100 200
列に並んでいる時に急いでる人に順番を譲る 100 175 300
落として散らばった荷物を一緒に集める 200 350 465
財布を落とした人がいたら、拾って渡す 275 400 500
自転車で転んだ人に手を貸す 150 200 375
作業をして散らかった机を一緒に片付ける 100 200 300
レポート作成を手伝うようお願いされて手伝う 35 100 200
その人が主催した飲み会に誘われて参加する 45 150 325
ライブを見に来て欲しいと言われて行く 50 100 195
荷物を運ぶのを手伝って欲しいと言われて手伝う 135 300 500
部活の応援を頼まれて応援しに行く 45 110 225
道を聞かれて目的地までの道を教える 200 300 400
頼まれて授業でとったノートを貸す 88 200 300
券売機の使い方を聞かれて教える 200 250 340
オススメの飲食店を聞かれて教える 120 225 350
観光地でカメラを頼まれて、写真を撮る 225 300 450  
表 1 やってあげる意欲の心理量の中央値 
Table.1 The median amount of psychological of willingness to do 

 表１がME法で得られた２０項目の行為のやってあげる
意欲の心理量の中央値である． 
 ここから，全ての項目において，“やってあげる”行為の

受け手が他人より知人，知人より友人の方がやってあげる意

欲が高いということがわかる．  
得られた結果に対してクラスター分析（ウォード法）を行
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ア ン ケ ー ト に つ い て

今回協力していただくアンケートでは、ある項目を茎準 (10 0) として、他の項目がどのくらい

の固こなるかを感覚的に回答する「度数評価」を行ってもらいますc 下の例では、様々な行為につい

ての 「楽しさ」を度数を用いて表した例です。茎準となる行為の 2倍楽しいと思う時は、基準である

1 0 0の 2倍の1世である 20 0と回答してください。また、度数の大きさに上囲はなく、数酉線は無

限に続いているものとします。

（例） 至平

。
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●
＿
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例頼

「公園で竹トンボを飛ばす」 1まどれくらいの値になりますか 7

「やってあげる行為」についてのアンケート

このアンケートはあなたのサの回りで起こる Iやってあげる行為」についてのアンケートです。

他人に対する「引」に井んでいて、念ぐ人のために1頁番をゆずる」行為がでどれくらいやってあげようと円うか」 を700 
とした時に、他のいろいろな行動の 「どれくらいやってあげようと）ぷうか」を笠数で回笞してください。

また、実際にそのような楼会があったとき、どれくらいのゎ田宮でその行為を行ってきましたか0 1 0回中何回くらいを

陀入してください。

所屎（ 1 年節（ 党） 性別（男性 女~)

坦度 知ら他な人い人 挨校ぢ見す知る社り序
文く話す友人

1 0巨中〇匝 辺びに行く什

列に並んでいる時に急いでる人に顛番を壌る 1 0 0 

レポート作成を手伝うようお願いされて手伝う

気分の悪くなった人を病院などに遠れて行く

道を門かれて目的地までの遵を教える

その人が主催した飲み会に誘われて参加する

ケガや急病になった人を介抱したり、救急車を呼ぶ



った結果６つのグループに分けることができた（図４）． 
 

A B C D E F   

図 4 やってあげる意欲の心理量のクラスター分析結果 
Fig.4 Cluster analysis results of the psychological amount of will-

ingness to do 

このグループを左右で大きく分け，各グループの中央値を

グラフにしたものが図５と図６である． 

 
図 5 やってあげる意欲の心理量の図（A,B,Cグループ） 
Fig.5 Psychological quantity of willingness to do (A,B,C group) 

Aグループは「荷物を運ぶのを手伝って欲しいと言われて
手伝う，物をなくした人がいたら一緒に探してあげる，気分

の悪くなった人を病院などに連れて行く」という行為で構成

されている．このグループは，“やってあげる”行為に伴い

多くの時間や労力がかかり，やり手にとっての負担が大きい

と言える．また，「荷物を運ぶのを手伝って欲しいと言われ

て手伝う，物をなくした人がいたら一緒に探してあげる」と

いう行為に関しては，やってあげた場合に受け手とやり手が

同じ目標に向かって共に行動することになる．そのため，や

り手と受け手が同じ作業を一緒に行うということから，やり

手にとっての負担が多少軽減されるのではないかと考えら

れる．また，「気分の悪くなった人を病院などに連れて行く」

という項目に関しては，受け手にアクシデントが起き，援助

が必要な状態になってしまったため，やり手にとっての負担

が大きいにも関わらず，やってあげる意欲が高まるのではな

いかと考えられる． 
Bグループは「観光地でカメラを頼まれて、写真を撮る，

道を聞かれて目的地までの道を教える，落として散らばった

荷物を一緒に集める」という行為で構成されている．このグ

ループは，“やってあげる”行為に時間がかからないものが

多く，少しやってあげるだけで済む程度の行為であると言え

る．また，このグループは日常的に他人から頼まれることや，

他人に対してやってあげることがよくある行為で構成され

ている．そのため，受け手が他人の場合は Aグループより B
グループの方がやってあげる意欲が高いにも関わらず，受け

手が友人の場合は Bグループより Aグループの方がやって
あげる意欲が高い．これは，Bグループの行為がちょっとし
たことであり，他人にも友人にも分け隔てなく当たり前に行

っている行為であるためだと考えられる． 
Cグループは，「財布を落とした人がいたら、拾って渡す，

ケガや急病になった人を介抱したり、救急車を呼ぶ」という

行為で構成されている．このグループの行為は，受け手を援

助しなかった場合の受け手の損失がかなり大きい．そのため，

やってあげる意欲はかなり高いものとなっている．しかし，

他人に対する「ケガや急病になった人を介抱したり，救急車

を呼ぶ」が比較的に低い値となっているのは，責任拡散[2]が

影響しているのではないかと考えられる．責任拡散とは，

Darley,J.M. & Latane,B.(1968)によるもので，緊急事態の目撃
者が複数いる場合，責任感の分散を引き起こし，結果として

援助行動が起こりにくくなる． 

 
図 6 やってあげる意欲の心理量の図（D,E,Fグループ） 
Fig.6 Psychological quantity of willingness to do (D,E,F group) 

Dグループは「レポート作成を手伝うようお願いされて手
伝う，ライブを見に来て欲しいと言われて行く，飲み物を買

うときに、ついでに他の人の分も買ってくる，部活の応援を

頼まれて応援しに行く，酒に酔って歩けないような人の世話

をする」という項目で構成されている．このグループは，“や

ってあげる”行為に伴い多くの時間や，金銭的なコストがか

かってしまう行為から構成されており，やり手にとっての負
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担が大きいと言える．そのため，他人に対してのやってあげ

る意欲はかなり低い．また，やり手が自主的に行う行為とい

うよりも，受け手から頼まれて行う行為が多い．加えて，や

り手が自分でなければならない必要はなく，他の人に頼んだ

場合でも支障がないような行為が多い．そのため，自分には

関係のないことだと考え，やってあげる意欲が低くなってい

るのではないかと考えられる．しかし，友人に対するやって

あげる意欲は，他人に対するやってあげる意欲と比べるとか

なり高い値になっている．これは，友人からの頼みだと「自

分には関係のないことだ」という意識ではなく，自分に関係

のあることだと認識するようになるからではないかと考え

られる． 
 Eグループは「その人が主催した飲み会に誘われて参加す
る，頼まれて授業でとったノートを貸す，作業をして散らか

った机を一緒に片付ける，列に並んでいる時に急いでる人に

順番を譲る」という行為で構成されている．このグループは，

「その人が主催した飲み会に誘われて参加する」という行為

を除き，“やってあげる”行為にあまり時間がかからないも

のが多い．しかし，援助を必要とする状況になった原因が，

アクシデントや事故ではなく，受け手の行動によるものであ

ると推測できることが多く，受け手が注意していれば防げる

ようなことや，受け手１人でも解決できる行為が含まれてい

る．そのため，やってあげる意欲は全体的に見て低いのでは

ないかと考えられる．「その人が主催した飲み会に誘われて

参加する」という行為に関しては，やり手も受け手と一緒に

飲み会に参加するため，単にやってあげる意欲だけでなく，

やりたい意欲も含まれてしまっているのではないかと考え

られる．そのため，多くの時間や，金銭的なコストがかかる

にも関わらず，高い値になっているのではないか． 
Fグループは「券売機の使い方を聞かれて教える，オスス

メの飲食店を聞かれて教える，自転車で転んだ人に手を貸

す」という項目で構成されている．このグループは，“やっ

てあげる”行為にほとんど時間がかからないものが多く，少

しやってあげるだけで済む程度の行為で構成されている．ま

た，必ずしも受け手に援助が必要なわけではなく，やってあ

げるというよりはむしろ，ちょっとだけ手を貸すといったよ

うな行為であると言える．これは，Bグループの行為の特徴
に似ているが，Fグループの行為に比べて Bグループの行為
の方がやってあげる意欲が高い．では，なぜ Bグループの方
がやってあげる意欲が高いのだろう．それは，Bグループの
行為が受け手１人では解決できないような問題が多いのに

対し，Fグループの行為は，やってあげなかった場合でも受
け手１人で解決出来そうな行為が多いからではないかと考

えられる．Fグループの行為では，受け手になにかをやって
あげなかった場合でもさほど問題にはならないというやり

手の意識が影響しているのではないか． 
図７は，やってあげる意欲の心理量の対数と，やってあげ

る行為の頻度の関係を示した図である．ここから，やってあ

げる意欲と実際にやってあげる行為を行う頻度は相関関係

にあり，ME法によるやってあげる意欲の心理量の測定結果
の妥当性が示されている． 

 
図 7 やってあげる意欲と頻度の関係 
Fig.7 Relationship of frequency and willingness to do 

6. 考察 

今回の調査結果から，やり手と受け手の親密度が高いほど

やってあげる意欲が高いということが分かった．また，親密

度だけでなく，やってあげる行為を行うのにかかる時間や金

銭的なコスト，受け手の状況，受け手に援助が必要となった

原因など，やってあげる意欲に影響する要因には様々なもの

があるのではないかと考えられる．とはいえ，やり手と受け

手の親密度がやってあげる意欲に最も影響を及ぼしている

ように見える．では，なぜ親密度が高い相手に対するやって

あげる意欲が高いのだろうか．これは，やってあげる行為の

対象が親密度の低い相手，特に赤の他人などである場合には，

やり手が自分には関係のないことだと捉えてしまうためで

はないかと推測できる．相手が友人の場合には，友人が援助

を必要としているのだから自分がやってあげようと，自分に

関係することであるという意識が生まれるのではないか．だ

とすると，やってあげる意欲には「自分に関係があることだ」

という意識をどれくらいもっているのかが影響しているの

ではないかと考えられる． 
今後は，「自分に関係があることだ」という意識と，やっ

てあげる意欲の関係を明らかにしていきたい．また，「自分

に関係があることだ」という意識はやってあげる行為の受け

手とやり手の関係だけでなく，行為自体とやり手との関係で

も影響するのかを調査していきたい．  
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1. はじめに 

ユーザーの主観的な製品・サービスの利用体験に対する感

情や印象を重視して、インタラクティブシステムやサービス

をデザインするUXデザイン（UXD: user experience design）の
考え方は、次第に普及しつつある。例えば山崎らが提唱する

ビジョン提案型デザイン手法は、いくつかの手法を組み合わ

せた統合的なUXデザインアプローチであり、これまでにな
い新しい製品・システム・サービスを提案したり、これまで

の製品・システム・サービスに対して、人間を中心としたア

プローチにより新しい提案をするための手法である [1] 。 
ビジョン提案型デザイン手法のような新規創出型のUXデ
ザインでは、提案する新たな体験価値がユーザーに受容され

るものかどうかを、早期にコンセプトテスト（コンセプト評

価）で検証し、必要に応じて改善することが不可欠となる。 
ビジョン提案型デザイン手法では、提案するコンセプトを

3つのレベルに分け、それぞれシナリオとして表現する[1]。コ

ンセプトテストは、それぞれのレベルに応じて行う事ができ

るが、最も初期段階のバリューシナリオ・レベルでのコンセ

プトテストは、まだ実現していないサービスに対して行うた

め、妥当な評価を行うためには課題がある。バリューシナリ

オは、ユーザーの経験価値がどのようなものであるかを示す

段階のものであり、具体的なユーザーの行為が明確になって

いない。そのため、評価するモニター（被験者）は、経験価

値レベルでのコンセプトの情報やシナリオを手がかりに、行

動を想像して評価することになる。その際、コンセプトを表

現する情報の解釈は評価者に委ねられており、評価者が正し

くコンセプトを理解できるかが課題となる。 
従来UXデザインにおけるコンセプトテストでは、シナリ
オやイラストを用いたコンセプトボードを作成し、シナリオ

に対する“シナリオ共感度評価”によって評価するといった

方法が採られてきた[2]。しかし、シナリオをわかりやすく書

こうとすると、経験価値レベルにとどまらず、具体的な方法

や行為に言及することになったり、逆に抽象的なシナリオに

なってしまったりと、本来評価対象とすべき経験価値を表現

すること自体が難しいという課題もある。なお、経験価値レ

ベルのコンセプトテストでユーザーの行為があまり含まれ

ない方がよい理由として、それらの行為と商品やサービスが

もたらす価値のいずれが評価されているのか、あるいは不評

であるのか、区別がつきにくくなってしまうからである。 
本稿では、バリューシナリオに相当する、経験価値レベル

でのコンセプトテストを行う際に、評価者になるべく正しい情報を

伝達し、かつ、操作法や実施方法などユーザーの行為に依存し

ない形で表現する方法を提案する。 

2. 体験談を元にした経験価値レベルのアイディア表現の提案 

日常生活において、新しい製品やサービスの利用経験を初

めて接する機会は、先行するユーザーからその体験談という

形で知ることが多い。魅力的な製品やサービスは、口コミや

伝聞で聞く体験談の段階でも、興味をそそられるものである。

他者が感じる経験価値であれば、それらを得るための行為が

含まれていなくても自然に理解できる。 
そこで、経験価値レベルでのアイディア表現を、体験談形

式で表現したものであれば、比較的理解しやすくまた、比較

的抽象度の高い経験価値段階でも評価しやすくなるのでは

ないかと考えた。 
図1は、提案する表現のフォーマットとシナリオ（例）で
ある。9コマ漫画のように、1コマずつ主にビジュアル表現を
用い、わかりやすい可視化表現を中心に、既存のユーザーが

第三者に製品・サービスの良い点（経験価値）を語る形式を

採っている。また、コンセプトボードではなく体験談のシナ

リオとして表現することで、コンセプトの内容を誤解なく伝

えやすくなる。 
なお、従来型のコンセプトボードであっても、本提案のよ

うに体験談形式によるシナリオ表現が適切にできれば、同様

の効果を得られる可能性もある。 
 

3. 提案方法の試行ワークショップ 

3. 1 ワークショップの概要 

体験談を元にした経験価値レベルのアイディア表現が、コ

ンセプトテストでうまく機能するかを検討するために、UX
デザインワークショップを行い、そこで創出されたアイディ

アを提案手法を用いて表現し、簡易なコンセプトテストを実

施することとした。以下、実施したワークショップの概要で

ある。 
・実施日：2014年3月28日〜3月29日 
・参加者：17名（大学生11名、社会人6名） 
・テーマ：「やってあげるデザインワークショップ」 
	 ・目	 的：ソーシャルデザインの観点から、ある体験に対

して「できるユーザー」と「やりたいけどでき

ていないユーザー」同士をつなぐことで「やっ

てあげる」ことを促す、アイディアを発想する。 
上記のワークショップでは、3つのグループに分かれ、新

UX デザインにおける経験価値レベルのアイディア表現方法の提案 
○登尾和矢（千葉工業大学）	 安藤昌也（千葉工業大学）	 

The Proposal of Expression Method of the Value Level Experience in UX Design 
Ideas 

* K. Noborio (Chiba Institute of Technology) and M. Ando (Chiba Institute of Technology) 
Abstract－   In concept test, it may be difficult at the point of conveying experience value correctly to an 
evaluator when expressing in the text form. In this paper, the author propose a method which uses the expres-
sion of idea concept in experience value level by using reviews and people’s hearsay when evaluating the expe-
rience value of user’s daily life. 
 
Key Words:  user experience design (UXD), concept test, value level experience. 
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しいサービスの提案を行った。グループでアイディアを創出

し、その初期段階のコンセプトを表現する方法として提案手

法を用いた。 
 

図1: 体験談を元にした経験価値レベルのアイディア表現と 

シナリオの例 

 

3.2  コンセプトテストの実施方法 

	 ワークショップで創出されたアイディアを、提案方法で表

現した。コンセプトテストの評価項目は、「アイディアの新

規性」「利用シナリオへの共感度」「アイディアの魅力度」

「利用シナリオのような商品利用をしてみたいか」「アイデ

ィアの説明のわかりやすさ」について5段階でそれぞれ評価
してもらった。評価の方法は、最初にペルソナの情報をペル

ソナシートに基づいて説明し、提案手法に基づいて作成され

たスライドを順番に見せながら、シナリオを朗読し評価者に

聞かせた。その上で、先に挙げた評価項目に従い、評価を行

った。 
	 評価者は、ワークショップの参加者だが、アイディアを創

出したグループメンバーを含まない11名に対して実施した。 
 

3.3  評価結果 

	 評価結果の平均値を算出したグラフを図2に示す。 
「アイディア説明のわかりやすさ」を見ると、比較的3.9
と高い結果を示しており、コンセプトの伝わりやすさは確保

できていると言える。 
図2: ワークショップで創出されたアイディア評価の結果 
 

4. 今後の課題 

本稿では体験談形式での経験価値レベルのアイディア表

現方法を提案した。現時点では、提案手法の評価を実施した

のみであり、既存のコンセプトボードでの方法との比較や、

コンセプトボードであっても、体験談形式の伝聞型のシナリ

オ表現ではどうかといった検討は、まだ実施できていない。 
また、デザインする際の表現しやすさという点からも、検

討が必要だと考えている。 
今後、コンセプトテストの実施方法を含めた、総合的なUX
デザインコンセプト評価方法の提案に向けて、検討を行う予

定である。 
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1. 背景 

人間中心設計（HCD）はユーザビリティエンジニアリング

が発展したものであり、1999年のISO 13407 制定によって、

いちおうの完成型に到達したと言える。その後、2010年にISO 
9241-210に改訂されたが、その根幹は変わっていない。しか

し、9241-210をはじめとした人間中心／ユーザー中心の設計

手法論には欠点がある。 

2.  HCDの問題点の提起 

HCDとは設計思想であり個々の手法を指すものではない。

最適な開発プロセスは対象となる製品や、開発を行う組織や

環境によっても異なるので、実務者や研究者は独自の工夫を

凝らした様々なバリエーションの HCD を開発してきた。し

かし、そこには骨格となるパターンがある。それは以下のよ

うなものだ。 
 
① 調査：ユーザーの利用状況を把握する。 
② 分析：利用状況からユーザーニーズを探索する。 
③ 設計：ユーザーニーズを満たすような解決案を作る。 
④ 評価：解決案を評価する。 
⑤ 改善：評価結果をフィードバックして、解決案を改善す

る。 
⑥ 反復：評価と改善を繰り返す 
 
このプロセスにおいて、①調査→②分析と③設計→④評価

は方法論としてよく研究・実践されており、その手法は既に

確立していると言って構わないだろう。しかし、②分析結果

からどのようにして③解決案（＝新たな製品やサービスのコ

ンセプト）を生み出すのかという課題については、従来の

HCD は必ずしも明確な解を与えていない。つまり、HCD の

プロセスには「ミッシング・リンク」が含まれているのであ

る。 
 
もう１つの問題点は、HCD の費用対効果問題である。一

部に「HCD はアジャイル型の開発手法である」との誤解が

あるようだが、アジャイルと HCD の主な特徴を比較すると

以下のようになる。つまり、HCD はアジャイルとは言えな

い。それどころか“正反対”の文化を持っていると言っても

過言ではない。どちらかと HCD は言えばウォーターフォー

ル型に近い開発モデルであるととらえるべきである。 
 
アジャイルの視点に立てば、従来の HCD 手法は多大の時

間と費用を費やすことを前提とした「重い」ものに見える。

米国の著名なユーザビリティ・コンサルタントのスティー

ブ・クルーグは『ユーザーテストが製品の品質を劇的に改善

することは以前からよく知られている。しかし、テストの度

に専門のコンサルタントに５千ドルから１万ドルも支払う

とすれば、おいそれと手を出せるものではない。』と指摘し

ている。費用だけでなく、所要期間や成果物（一般には「調

査レポート」）を含めて、従来の HCD 手法は現代のリーン

／アジャイルな製品開発に適応できていない。 

図 1 アジャイル開発と HCD の特徴の比較 

3. 解決策の提案 

筆者は２つの解決策を提案したい。１つはHCDに発想プロ

セスを明示的に追加することである。その位置は、上記のプ

ロセスに当てはめれば②分析と③設計の間に相当する。つま

り「ミッシング・リンク」を埋めることになる。発想法には

既に様々な手法が提唱されているが、優れた発想活動は大き

く２つの部分から構成されていることが知られている。それ

は「発散」と「収束」である（なお、筆者はこのプロセスを

その形状から『発想のダイアモンド』と呼んでいる）。これ

は既にデザイン思考の分野では広く実践されている基本プ

ラクティスの１つである。 

図2 発想のプロセス 
 
もう１つは、軽量なHCD手法の導入である。従来のHCD

手法はユーザビリティラボや専門スタッフの存在を前提と

していたために、手法の質そのものを向上させる方向で発展

してきたきらいがあるが、現代の開発現場ではそこまでの調

査の質は要求されていない。「これで十分（Just enough）」

ユーザビリティエンジニアリング 2.0 
○樽本徹也（利用品質ラボ） 

Usability engineering 2.0 

* T.Tarumoto(UX lab-jp) 

Abstract－   Although some people say usability engineering is old fashioned, I believe it is still one of the 
most effective approach for user experience. When you integrate usability engineering with design thinking and 
lean/agile development method, this traditional method will be reborn as a leading edge method. 
 
Key Words:  user experience, usability engineering, human centered design, user research 
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アジャイル HCD 

ラグビ一方式 リレー競争方式

対話重視 ドキュメント重視

インクリメンタル（＊） イテレ＿ティブ

短期計画 長期計画

自律的 管理的



な調査を行うために、以下のようなアプローチを提唱する。 
 

 ソーシャルリクルーティング：調査会社のモニターでは

なく、SNS等を活用して自らの人脈で調査協力者／被験

者をリクルートする。 
 DIYツール：高価な専用機材ではなく、身近な汎用品や

無料のソフトウェア／サービスを組み合わせて自作した

ツールを使う。 
 リモートリサーチ：Skype等のビデオ会議システムを使っ

てオンラインで調査を行う。 
 共同レポーティング：分析者の分析結果を書面で報告す

るのではなく、関係者全員のワークショップ形式で分析

を行い、結果を共有する。 
 
なお、このような簡易的な調査であっても、調査協力者／

被験者の個人情報保護には十分な注意が払われるべきであ

るのは当然のことである。 
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