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1. はじめに 

1.1 UX の理解と商品・サービスへの応用の難しさ 

機能性による差別化が難しくなった分野では、モノからコ

トのデザインの重要性が増している。近年、モノやサービス

に関するユーザーの利用体験を使用中だけではなくその前

後も含めトータルに捉えて、ユーザーにとって全体最適な体

験になるように商品やサービスを設計していこうという動

きが製品やソフトウェア、サービスのデザイン分野を中心に

広まっている。 
UX（User eXperience、ユーザー体験）はユーザーの特徴や

体験時の状況に依存するため、個別性が強くその内容は複雑

である。また、定量的な分析アプローチでは背景や状況が分

からないため、製品やサービスの開発に活かすことが難しい。

そのため、インタビューや観察によって取得される定性デー

タを用いて社会科学的なアプローチで分析されることが多

い。質的なデータは疎密や粒度などそのままでは分析に使え

ないため、どうデータを整理するかが重要であり、それによ

り分析の結果が異なってくる。 
 

1.2 本研究の位置づけ 

ユーザーが商品やサービスに対して、満足感などよい感情

を持つことは、それをまた利用したいという気持ちにつなが

る。企業が商品やサービスの提供によってよい感情を創生さ

せるには、ユーザー各々がそれらによってどのような体験を

しているのか、その体験を構造的に把握し、体験の結果とそ

れに関連して生じる心理を理解することが重要である。しか

し、体験は各自が主観的に感じるものであり、同じモノやサ

ービスを利用しても個々の状況でユーザーの評価は変わる。

例えば、コーヒーを会社で飲む時とスターバックスで飲む場

合、同じスターバックスでもランチで友人と利用する場合と

休日にひとり本を読みながら飲む場合では、同じコーヒーを

飲む行為でも目的と飲んだ時に感じる気持ちは異なってく

る。そうした体験の状況を考慮した開発が体系的にされてい

ないことが問題であると考える。 
ユーザーの体験を考慮した開発をするためには、体験時の

状況やユーザーの心理が、どうユーザーの振る舞いと関連し

て変化していくかを記述できるモデルが必要であるが、ビジ

ネスモデルなど提供者側を中心とした振る舞いを記述する

モデルしか現状見当たらない。ユーザー体験の場合は個別の

状況や感情を扱うことから、開発のために抽象化された既存

のモデルで表現することは難しく、そのため体験に関する情

報を商品開発に体系的に活かすことは難しいと考える。 
そこで当研究では、インタビュー調査から得られたUXに

関する質的な情報を整理することで粒度をそろえ、かつ情報

の抜け漏れをわかりやすくすることで、関係者がUXを分析

し議論しやすいツールを提供することを目的とする。 

1.3 当該研究における研究対象範囲 

・体験のタイプ 
目的をもって製品やサービスを利用する、タスク型の体験。

またひとまとまりの体験談、エピソード単位とする。 
・体験データの種類 
インタビューで得られたテキストデータ 
・当該研究におけるUXの定義 
ユーザーが目的を達成するまでの製品やサービスとの一

連のやり取りの状況と、それらによって生成される結果と心

理状態 

1.4 本研究の構成 

以下の3点から成る。 
1.記述すべきUXの構成要素を明らかにする 
2.モデリング技法を応用した、UXに適した表記法を開発す

る 
3.サンプルモデルによって、理解と分析のしやすさを確認

する 
 

2. UXで求められるインタビュー情報 

2.1 従来のインタビュー法の課題 

UX 視点でインタビューする場合、利用状況を取得する必

要性からコンテクチュアル・インクワイアリーやそれに類す

るコンテキストインタビューが実施されている。しかし、UX
の理解に何が必要かといった視点で情報収集しているわけ

ではない。そのため、UX の理解には UX 視点で情報を収集

できるインタビューが必要であるが、そうした手法はまだな

い。 
またインタビュー手法のひとつであり、たとえ UX を構成

する要素すべてについて情報を取得できたとしても、インタ

ビュー対象者によって情報の疎密はできるし、勘違いも起き

る。 
 

2.2 UX の構成要素 

現状、手法的に UX に関するデータを漏れなく対象者から

引き出すことは無理である。であれば、インタビューで得た

UX を理解し分析しやすいインタビューデータの表記法の提案 
○山口 優 

The suggestion of the way to express UX from interview data to understand  
and analyze UX 

* Masaru Yamaguchi  

Abstract－   The way an element of UX is considered, and to model the interview data acquired for UX has 
been developed. As a result, the contents of UX become easy to understand and you're also going to be able to 
guess and use information leakage of an interview. 
 
Key Words:  UX, Interview, modeling 
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データからUX関連のどのような情報が抜けているかわかる

ようになれば、UX を理解するのに役立つ。 
そのためには、UX がどのような要素で構成されているか

を明らかにし、それら UX 要素を取り入れられる整理法が必

要である。 
そこでUXや類似の利用条件を可視化したカスタマージャ

ーニーマップがどう構成されているか、デザイン学科教授[1]

や IT コンサルタントが述べている論文[2]やブログ情報[3]、デ

ザイン関連の書籍[4]からまとめた結果、以下の 4 視点を UX
を構成する要素とした。 

 

表 1 UX を構成する要素の検討 

 
1. 対象ユーザーとその特徴 （属性情報、役割、スキ

ル、性格や性質といった個性など）  
2. 行為の対象 （体験の相手である対象物や人、サー

ビスなど） 
3. 行為に関する情報 

� 時系列で整理されたやり取りとその結果の流れ 
� 行為に紐づいた状況に関する情報（行動や行為の

前提、制約条件や基準、環境など） 
4. ユーザーの心理に関する情報 

� 行為の目的や欲求 
� 行為に紐づいた事前の期待や結果として得られ

る感覚や感情、思考 
これらが揃っていることで、UX の理解が深まると考える。 
 

3. UX理解のためのインタビューデータ整理法の提案 

3.1 UX モデリングの必要性 

UX の特徴のひとつにコンテキスト（状況）があげられるが、

デザイン業界では利用状況を表記する方法として、コンテク

チュアルデザインの中で紹介された5ワークモデルが知られ

ている。この手法は利用状況を5つの側面で表現することで

その理解を深めることを目的としているが、あくまで“ワー

ク”のモデルであり、UXを構成するユーザーの心理は考慮さ

れていないため不十分である。 

複雑な UX を、インタビューデータから整理して表記する

ためには、ユーザーの振る舞いと心理および状況を整理して

表記できる方法が必要であり、それにはモデリングの手法が

使えると考えた。 

 

3.2 UX をモデリングする場合の考え方 

本研究が対象とするタスク型の UX は、ユーザーが目的に

対して実行する際の行為とその結果の連続であり、インプッ

ト-アウトプットの形式で表現できると仮定した。UX に必要

な各要素を情報処理の入出力の形式に載せて表現できれば、

UX の要素の関係性を保ちつつ記述することができると考る。 
ソフトウェアやシステム開発で使われるモデルは、ユーザ

ーとのインタラクションを含むシステム視点でのモデルで

ある。UX モデルの場合は同じ事象をユーザー視点から見る

ことであり、共通性がある。またソフトウェアやシステムは、

タスク型のプロセスで処理されていくが、本研究でもタスク

型の UX を対象としているため、両者はタスク指向という点

で共通している。 
ソフトウェア業界におけるモデリングは、現在 UML（統

一モデリング言語）の利用が標準としてとして最も広く普及

している。情報システムを構造の観点と振る舞いの観点から

モデリングするための 13 のダイアグラムを組み合わせ、目

的に応じて利用している。その UML では、実務上アクティ

ビティ図やシーケンス図にコンテキスト情報をメモとして

補足的に書くことも人によってあるが、UML の決まりとし

てはない。他方、IDEF（統合化定義方法論）は、行為に影響

を与えるものとして構造的にコンテキストをモデルに表現

することができるが、UX の表現としてはユーザーの個性や

心理情報など不十分な部分がある。 
 

3.3 UX 視点によるインタビューデータのモデリング 

そこで、IDEFのインプット-アウトプットをベースとした

モデルを拡張し、ユーザーの個性や心理情報など UX の理解

に必要な情報を付加し、UX を構造的に可視化できる表現方

法として UX 表記法を提案する。 
IDEF はソフトウェア開発だけでなく、ビジネス改革の手

法でもあり、組織の機能や組織間の情報の流れをモデル化し、

簡単なシンボルで記述する方法である。図 1は IDEFの基本

的な表し方である。 

 

図1 IDEF の表記方法[5] 

図 2 UX表記法の表記方法 

ユーザーエクスペリエンスの
総合的な体験の分類軸

カスタマー・ジャーニー・
マップを例にユーザー体
験の構造化

カスタマー・ジャーニー・マップ
の記述内容より、
体験に必要な4要素

カスタマージャーニーマップ
の主な要素

プロセス

時間軸：認識、購入、セット
アップ、使用、アップグレード
⇒ユーザーと商品のライフサ
イクルからのアプローチ

ステージ：どういう状況か
アクション：何をしているか

『プロセス』　手順、オペレーショ
ン・やりとり・対話、時間の流れ
方、軌跡（フットプリント）

フェーズ（注意、態度、興味、
ムード 等）
経路
タッチポイント

環境

環境軸：ユーザーと他の人
間、ユーザーと人工物、ユー
ザーと環境

コンテクスト：環境や場所 『環境』　体験のフィールド（店舗
の様子、商品配置、場の雰囲気
など）、商品の提供方法（商品の
陳列方法、商品の説明方法、
ポップの内容など）

シナリオ

人間

人間軸：様々なユーザーの体
験を考慮するアプローチ、人
間の様々な気持ちを考慮する
アプローチ

ユーザー：誰が関係するか
エモーション：どう感じるか

『人』　体験した本人や顧客本
人、提供者、同行者（オーディエ
ンス、体験した本人と同行して共
に体験している人）

ユーザー要素（行動、考え、感
情）
ペルソナ、ユーザーゴール、
ニーズ

対象

ビジネス：製品やサービス 『オブジェクト』　商品やコンテン
ツ、体験に影響を与えるモノ、目
に見えるもの

サービス・システム要素

非該当
気付き・示唆（事業者がどう考
え、何に気づいたか）
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図 2は UX 表記法であり、各項目の定義は以下である。 
＜アクション＞  
箱で表現し、ユーザーのアクションが何であるかを箱の中

に記述する。アクションとは行為のことで、目的や動機を伴

った、行動や作業、または意思決定である。記述には、動詞

を使う。 
＜インプットの矢印＞  
アクションを実行するのに必要な、心理面を含む原動力を

表す。材料やデータ、アクションに対する目的や動機である。

どのアクションにも一つ以上のインプットが必要である。 
＜オブジェクトの矢印＞  
アクションを実行するのに必要な、直接かかわる対象を表

す。モノやサービス、システム、人など。どのアクションに

も一つ以上のオブジェクトが必要。双方向という意味で矢印

を 2本にしている。 
＜アウトプットの矢印＞  
アクションを実行して生成されるものを表す。アクション

によって生成された状態（結果）と心理からなる。心理面は、

アクションから生じる感覚と、結果を認識して生成される感

情や思考である。どの行為にも一つ以上のアウトプットがあ

る。  
＜コントロールの矢印＞  
アクションの実行に間接的に影響を及ぼすものを表す。ハ

ード面とソフト面から成る。物理的環境や、条件や基準（ル

ール、マニュアル、予算、等）といった主に背景状況からな

る。 
＜簡易ペルソナ＞  
性格や性質、態度、信念、自己効力感などの個性や組織や

社会での役割、体験を通して得たいゴールなど。これらはイ

ンプット、アウトプット、コントロールを通して間接的に

UX に関わるため、図 2では破線で表現したが、実際の表記

では全体の前提として別途記載する。また個性は、アクショ

ンの結果を認識して感じる感情の個人差に影響を与える。 
 

3.4 作成手順 

次に、UX 表記法の作成手順について記す。 
１）インタビューの発言録から対象者の特徴を表すデータ

や体験と、意見など体験以外のデータに分ける。意見は UX
表記法に直接使わない。 
２）体験に関するデータの中から、行為を表す動詞を抜出

し、省略されている語句を補いながら時系列に並べ、行為と

結果の因果関係の組み合わせにする。その時に、話の粒度で

レベルを揃え、そして表現を整える。 
３）並べた行為に直接関係するデータをモデルの各項目の

定義で示された矢印の関係に従って紐付ける。 
４）話の中で省略されていたり、文脈から推定できるデー

タを補い、括弧をつけて矢印に紐付ける。 
・省略されることが多い行為の対象を推定する 

 ・インプット-アウトプットの因果関係に着目し、ある

行為とそのアウトプット、そしてそのアウトプットが次の行

為のインプットになる関係から推定し補足する。 
 

3.5 サンプルモデルによる表現の確認 

A さんのブティックでのショッピング体験のインタビュー

データを、提案した表記法で表し有用性を確認する。インタ

ビューデータと比較して UX を理解しやすく整理できている

か、またインタビューで漏れていた情報を UX の関係性から

推測し補完できるかを確認する。 

 

■Aさん：20歳、女子大生のショッピング体験■ 

「私は下半身太目でその体型が気になっているので、それ

をカバーするシルエットのスカートにしています。いつもの

ブティックから春物の新作が入ったとお知らせが来たので、

新作は必ずチェックしているし、春物が少なくなっていたこ

ともあってスカートを見に行きました。 

店ではスカートを数点勧められたのですが、どれもかわい

くて選べなかったので、試着して選びました。裾広がりのス

カートとAラインのワンピースを着てみて、ワンピースにし

ました。なんか清楚な感じがしたので。」 

 

通常、インタビューをしたデータは発言録として発言順に

テキスト化される。そのため、話が寄り道したり飛んだり、

言い直すなど実際の話は整理されていない状態のため、その

内容を把握して時系列に編集し直さないと分析しづらい。 

一方、UX表記法では時系列に起こったことが整理されるだ

けではなく、情報が入出力の因果関係で何に対して展開して

いくかが読み取りやすく、それぞれの行為がどのような状況

であったかも明確である。 

UX 表記法で表した図 3 を入出力の関係で読み解くと、

「春物新作入荷のお知らせがブティックからきたのでスカ

ートを探しに行った。店員にスカートを勧められるが、どれ

もかわいくて選べなかったので試着してみた結果、清楚な感

じのワンピースにした。」と、ストーリーが単純化されわか

りやすくなる。またそれぞれの行為がどのような状況で行わ

れたかは、その行為に影響している情報を見ればわかる。例

えばスカートを探しに行くのは春物衣料の手持ちが少ない

ためであり、また下半身太めの体形をカバーするシルエット

のスカートが前提であることが理解できる。 

次にAさんのインタビューデータの下線部から、服の選択

理由を分析する。下線部だけをみると、スカートではなくワ

ンピースを選んだ決め手は「清楚な感じ」となる。しかし、

試着した結果の選択に影響を及ぼす状況として、同じコント

図3 衣料のショッピングシーンでの表記 

下半身太目の体型をカ
バーするシルエット
春物の手持ちが少ない 数点のスカート （なし）

春物新作入荷
のお知らせ

お勧めから選べ
ない

ワンピースを選ぶ

（なし）
どれもかわいい

清楚な感じで気に
入る

行きつけのブティック （店員） 裾広がりのスカートと
Aラインのワンピース

スカートを探しに行く
スカートを勧めら
れる

試着してみる（なし）
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ロールの位置で、体験談の最初に話されていた彼女の悩みで

ある「体形をきれいに見せるシルエット」が重要ではないか

と推測し補足できる。そのため、より UX の理解が深まる。

その結果、スカートとワンピースのシルエットの差は何か。

製品自体、着こなしの影響、思い込み等、何が原因かわかれ

ば改善のヒントにつながる。 

また、スカートを探しに行った結果の情報が（なし）とな

っているのは、それに該当する情報が語られていないためで

ある。ただ前後関係から、常連なので店員から声をかけられ

てスカートを勧められたとか、新作を見に来ましたと店員に

声をかけたのでスカートを勧められたとか、飛躍した想像を

せずに推測することが可能であり、UX の理解の助けとなる。 

 

4. 結論と今後の課題 

UX の要素を取り入れて整理し、インプット-アウトプット

モデルを応用して UX をモデリングすることができた。 
そしてUX表記法にインタビューデータを当てはめること

で、調査で抜けた情報を推測し、補完することができ、UX
の分析に貢献できることがわかった。 
今後の課題として、表記例を増やして作成ノウハウの蓄積

をするとともに、当表記法を使った応用例や有用な分析の開

拓をすることで、実践的に使えるツールにしていきたい。 
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1. はじめに 

人々の生活の質が高まり，様々な欲求が十分に満たされた

時代の成熟市場において，多くの生活者に受容れられる新た

な製品・サービスを開発することは容易ではない．そこで各

企業では，このような時代的閉塞感の打破をすべく，様々な

デザインプロセスの実践を通じて，イノベーションを実現す

ることを強く意識した取組が増えてきている． 
イノベーションを実現するためには，新たな製品・サービ

スの登場が，多くの生活者にポジティブな変革意図をもたら

し，積極的に認知され，選択される必要がある．さらに，日

常生活に必要不可欠で，不可逆的なものとして，使い続けら

れることが条件となる．しかしながら，製品・サービスの選

択時においても，使用時においても，生活者の目的にかなう

ものとして認知されにくいデザインとなってしまうことも

少なくない． 

このとき，その製品・サービスが提供する目的と，生活者

が感じ取る心理作用や使用結果の評価との間に，何かしらの

不適合が生じているものと考えられる． 

そこで本稿では，現代社会における製品・サービスのあり

方と，人間に働く心理・行動との相互作用性をあらためて問

うことで，イノベーションの実現に繋がるデザイン方法論の

糸口を模索する。 

2.  2つの認知プロセスと現代社会 

まず，製品・サービスを受け取る側の生活者の関与と態度

と，彼らを取り巻いている現代の社会生活環境との関係につ

いて，人間の 2つ認知プロセス，すなわち二重過程理論に基

づいた整理を試みる． 

人間の思考や心理・行動は，直観型の認知プロセス（以降，

システム 1と表記）と，分析型の認知プロセス（以降，シス

テム 2 と表記）の 2 つの認知プロセスで働いていることが，

数多くの研究で報告されている． 

 システム 1の働きは直観的で，高速に複数のタスクを並列

に，自分の意志とは関係なく無意識かつ自動的に処理する．

この処理を可能にするのは，過去の様々な経験の積み重ねに

よって脳内に大量に畳み込まれた認知モジュールによるも

のである．この認知モジュールによる作動には努力が不要で，

人間にとっては快適なモードであるが，バイアスに汚染され

やすく，一旦，汚染されると反射的に誤った判断を下しやす

いことが分かっている． 

一方，システム 2の働きは，分析的で意識的に働くが，タ

スクの処理は直列的で，その処理には時間を要する．システ

ム 2は，システム 1の作動を監督し，システム 1では解決が

難しい複雑な仕事に介入したり，バイアスの汚染の修正に介

入したりするが，監督や介入には多くの注意や努力を必要と

し，人間にとってはパワーモードで長続きせず疲労しやすい．

そのため，普段は低レベルのモードで活動している． 

この 2つのシステムの切り替えは，きわめて巧妙にできて

いるが，分担のバランスとしては，日常生活行動の大部分を

システム 1に依存しており，システム 2の関与は僅かである

ことが分かっている．また，疲労や眠気，時間圧が高い場合

は，システム 2が介入すべき時でもシステム 2 は起動せず，

システム 1が処理の主導権を握る． 

この 2つの認知プロセスの作動特性を理解した上で，現代

の社会生活環境を省みると，今後，製品・サービスをデザイ

ンする上での新たな課題が浮かび上がってくる． 

近代化にともなう時間概念の導入と，戦後からの目覚まし

い科学技術の発展はもちろんのこと，ここ 20 年余りのイン

ターネットを基盤とした多様な情報ツールの連携と，時空間

を超えた大量の情報流通は，非常に高度で複雑な社会システ

ムをもたらした．その社会システムの享受者である生活者の

日常は，その活動を増々活発化させている． 

一例でいえば，生活時間の配分は，より細密化され，生活

のスケジューリングは非常にタイトになっている．多様な価

値観，多様な情報源は，情報の分散化と格差を生み出してい

る．時空間を超えた情報流通は，リアルと仮想の個人活動お

よび共同体活動の場を増加させている．また，それらの生活

行為を支援する製品・サービスの選択肢は，増加の一途を辿

っている． 

このように，現代の社会生活環境は，実に多様な刺激や情

報に満ち溢れ，限られた時間の中で，生活者は様々な意思決

定とその行動に忙殺されているといっても過言ではない． 

そのような日常生活の中でも，人間の認知プロセスはその

可塑性を活かし，次々と新たな経験を認知モジュールとして

畳み込み，社会生活環境の変化に迅速に対応しようとしてい

る．また，客観的な情報を可能な限りかき集め，分析的な対

応でバイアスから逃れ，最善の選択をしようと日々努力が払

われている． 

しかしながら，先述した 2つの認知プロセスの作動特性を

考慮すると，現代の社会生活環境の厳しい時間制約や，分散

化した情報の限定合理性から，バイアスの汚染を拭えないま

ま，思慮に欠いた意思決定や，リスクを回避するために，選

択をいつまでも保留し続けるなど，一向に生活に変革がもた

らされない状況にある． 

3.  「ナッジ(Nudge)」の社会実装 

このような状況の中，生活者が必ずしも意識高く計算し，

合理的な意思決定をしないことを前提に，製品・サービスを

正しく選択してもらう仕組みづくりがある．それを「ナッジ」

二重過程理論に基づいたイノベーションデザインのアプローチ 
○田平博嗣（株式会社 U’eyes Design） 

An Approach of Innovative Design based on Dual Process Theory 

* H. Tahira (U’eyes Design Inc.) 

Abstract－  In this paper, I consider the interactive property based on Dual Process Theory between minds 
and behaviors of normal human existence toward the way of products and services as it is in the modern socie-
ty.  In conclusion, it suggests that as a methodology to realize innovative design, management of life resources 
is important that is required to obtain such a product and/ or a service. 
 
Key Words:  dual process theory, innovative design, nudge, products & service 
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という．ナッジは主に，利害得失の分かりにくい年金，医療，

教育などの社会制度サービスや公共政策を中心に実践され

ているが，生活者の思慮を欠いた選択や，選択の保留による

損失をしないよう，米国や英国を中心に，ナッジの社会実装

が試みられ，実績を上げている．  

 ナッジは，人間の 2つの認知プロセスの作動特性を利用し

た，正しい選択を促すアーキテクチャであり，手続きの簡易

化や適切なデフォルト・オプションの設定により，システム

1で労をせず正しく幸福をもたらす選択に誘導する．また，

何かとあらぬ風評や過剰な危機意識に惑わされがちなシス

テム１のバイアスを駆逐することで，誤った公共施策の判断

で，無駄な税金の投入を回避するなど，個人と社会の損失を

防ぐものとして期待されている． 

もとより，一般の製品・サービスにおいても，人間の 2つ

の認知プロセスの作動特性を利用した仕掛けの痕跡は，数多

くみられる．これまでもデザイナーやエンジニアは，これら

を経験的にデザインに組込んでいるが，つい無意識的に売り

手側の都合や，隠された目的，利益に誘導してしまっている

仕掛けも少なくない． 

ナッジの課題も「生活者にとって正しい選択であることを

誰が決めるのか」といったところにあるが，社会制度サービ

スや公共政策のみならず，一般の製品・サービスの提供に向

けても，ナッジの社会実装は示唆に富むものといえる． 

4. イノベーションションデザインに向けて 

4.1 製品・サービスの効用とそのレベル 

 新たな製品・サービスが選択されなかったり，選択されて

も継続使用をせず，日常生活に定着しないのはなぜだろうか．

ナッジでは，人間の2つの認知プロセスの作動特性を利用し，

心理コストや行動コストのハードルを下げることで，生活者

に利する正しい選択に導いている． 

なお，製品・サービスが提供する目的に比べ，その目的を

達成するために生活者が投じる生活資源が大きいと，製品・

サービスに感じられる効用が逓減し，選択や使用の継続を諦

めることが経験的に知られている．ここで生活資源とは，①

経済的資源，②時間的資源，③空間的資源，④能力的資源（身

体能力，知能，人間関係力）である．これらの生活資源の投

入は，2つの認知プロセスで捉えた生活者にとっての主観的

な心理コストであり，行動コストである．生活者が感じ取る

製品・サービスが提供する目的の重要さと，投入する生活資

源のバランスが，効用の高さを決める基準となり，効用が高

いと判断すれば，製品・サービスを積極的に選択し，継続使

用するものと思われる． 

4.2 製品・サービスの目的を抽象化する 

 では，製品・サービスの効用を上げるために，製品・サー

ビスが提供する目的をどのように創出すべきだろうか． 
まず，目的が個別具体的であると，成熟した市場では既出

である可能性が高く，差異化がなく，目新しさを感じさせな

い退屈なものになりがちである．そのため，目的を抽象化さ

せることが有効である．例えば「音楽を聴くためのプロダク

ト」ではなく「音楽を楽しむプロセスを最適化するサービス」，

「体重を正確に測る体重計」ではなく「健康寿命をのばすこ

とを生涯サポートするサービス」など，新しい発想の源泉は，

生活者の連続した動線上にある抽象化した生活目的にある

といえる． 
一方で，目的が新奇すぎると，システム 1の認知モジュー

ルによる評価の参照点を持ちにくく，システム 2による評価

のための学習時間も省略されがちで，リスクのみが強く感じ

られてしまうことがある．結果，この 2つの認知プロセスの

損失回避の性質から，製品・サービスによって得られる利得

が損失を補って余りあるものでない限り，新奇すぎる製品・

サービスは，なかなか受け入れてもらえない． 

なお，この抽象化した目的を製品・サービスに組込むこと

は，従来のビジネス・エコシステムに何らかの影響を与える

可能性がある．つまり，これまで個別に機能していた事業部

を横断的に連携させなければ，製品・サービスが成立しない

局面もある．また，自社に経営資源がない場合は，他社との

連携も必要となり，ビジネス・エコシステムの再編を視野に

入れた経営判断が必要になる場合もある． 

4.3 見落としがちな生活資源のマネジメント 

新たな製品・サービスが失敗する例として，よく見受けら

れるのが，デザイナーやエンジニアが，製品・サービスが提

供する目的を大きくすることのみに心血を注ぎ過ぎ，生活者

が投じなければならない生活資源のハードルを知らぬ間に

上げてしまうケースである．結果，誰も使わない高機能・多

機能の商品が誕生する．例えば，懲りすぎた機構や仕組みを

入れたことで，経済的資源が高くついたり，使いこなすため

の時間資源や能力的資源を新たに要求するなど，相対的に効

用を薄めてしまい，その製品・サービスを選択し，使用する

動機を失わせてしまう．  

このように，投入する生活資源のハードルを下げる試みは，

製品・サービスの効用を上げる本質にもかかわらず，つい見

落としてしまいがちである．なお，製品・サービスの提供目

的に目新しさがなくても，投入する生活資源のハードルを下

げることで，新しく日常生活に定着したイノベーションの事

例も多い．したがって，生活資源のマネジメントは，ある意

味，新たな目的の創出よりも重要といえる． 

5. 今後の課題 

製品・サービスの選択までのプロセスと，使用時のプロセ

スの違い，および製品・サービスの関与・態度属性に違いに

より，2つの認知プロセスの働きは異なると考えられる． 
また，イノベーションを実現する上で，生活者のニーズや

実態把握だけでなく，生産者側の意識改革や組織連携など，

ビジネス・エコシステムそのものに変革がないと，アイデア

倒れとなり，市場に問うことができない．現在は，以上の点

についても考察を進めている． 
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1. はじめに 

 日常生活の中では、ときに他者への援助行動を指す「利他

的行為」が観察される。利他的行為とは、向社会的行動とも

いわれるが、具体的には「列に並んでいて、急ぐ人のために

順番をゆずる」「電車内で席を譲ってあげる」「献血に協力

する」「募金活動に寄付してあげる」といったものである。

また、近年では情報通信技術の進化に伴い、インターネット

上の様々なコミュニティサイトでも、利他的行為を観察する

ことができる。代表的なものに、Yahoo!知恵袋[1]といった

Q&Aサイト。プロジェクトの資金を募る、クラウドファンデ

ィングサービス などがある。どのサービスにおいても、援

助行動を受ける側と、援助行動をやってあげる側が存在して

おり、利他的行為と呼ぶことができる行動が観察される。 
 こういった、コミュニティサイト上で起こっている利他的

行為では、援助をやってあげる側は、援助をやってあげるか

どうかの判断を、UIを介して判断することになる。ここで、

一体どのような要因が、援助を行う人の動機づけに繋がるの

かについては、十分な研究がされていない。また、インター

ネットにおける援助コミュニティの問題点に関して、宮田

（2005）は、「サポート受領者が、サポート提供者をサポー

トしてあげたいという動機付けをコントロールできない」と

述べている[2]。  
 社会心理学の分野においても、人間の利他性についての研

究がなされているが、その多くが、利他性の発達や獲得の過

程、また心理過程の解明などを目的としており、具体的にど

うすれば利他的行為を促すことができるかということに関

しては、検討がされているとはいえない。そこで、本研究で

は、利他的行為をどうすれば促すことができるか、実験によ

り要因を探り、コミュニティサイト上のシステムやUIに、ど

のように活かせば良いのかを検討することを目的とする。 

2. 実験 

2.1 目的 

 人がインターネット上で利他的行為を行うかどうかの判

断をするとき、その判断の決め手となる重要な要因は何か、

また、どのような傾向があるのかを明らかにするため、ネッ

トを利用したWeb調査を実施することとした。実験方法は、 

  
まず、仮想の依頼情報を被験者に提示し、内容を確認しても

らった後に、アンケートに回答してもらうというものである。 
 人は、現実社会では、援助が必要な人の実際の状況を直接

認知することで、やってあげるかどうかの判断をしている。

しかし、インターネット上ではそれとは異なり、援助を必要

としている状況を理解してもらうための、何らかの UI を考

えていく必要がある。そこで、社会心理学の先行研究を参考

に、依頼情報に含めるべき項目と、それに対するアンケート

項目を作成していくこととした。 
  

2.2 依頼情報の作成 

 依頼情報は、援助を必要としている状況を理解してもらえ

るよう、次の点に気をつけて作成した。 
 
①困っている人が誰であるか 
②どうして困っているのか 
③どういった援助を求めているのか 
④依頼主が誰なのか 

  
 また、依頼内容のイメージを促すために、それぞれの依頼

情報に関連した写真も掲載し、１画面に収まるようにレイア

ウトを考えた。援助行動には幅広い種類が存在する。そのた

め、本実験では、要因の効果を比較検討することができるよ

う、提示内容に偏りが出ないよう意識しながら、４種類の依

頼情報を作成した。以下に、各依頼情報の概要と、作成した

画面の例を示す。（最終的に提示した４つの依頼情報の画面

は、添付資料に掲載する） 
 
依頼情報１：カンボジアに子供たちが通える小学校を設立す  
            るために、寄付への協力をお願いする。 
依頼情報２：寒さに耐えるアフリカの難民のために、不要な 
            毛布を譲ってくれるようお願いする。 
依頼情報３：子供たちが遊ぶ公園での、遊具設置の資金集め 
            のために、バザー用品の出品をお願いする。 
依頼情報４：ポイ捨てに困っている地域の住民のために、清 
            掃活動に協力するようお願いする。 

インターネットにおける利他的行為の動機づけの要因に関する研究 
○杉山雄太（千葉工業大学大学院） 安藤昌也（千葉工業大学） 

The factors that promote altruistic behavior on the Internet 

* S. Yuta (Chiba Institute of Technology) and M. Ando (Chiba Institute of Technology) 
Abstract－   Recent experimental research has revealed that there are so many factors that is related to altru-
istic behavior. The purpose of this study is to better understand how human’s altruistic behavior occurred. We 
conducted a web survey to find what is important factor to promote altruistic behavior in humans. We present 
some request information to 600 subjects by using Internet. This paper reports the results. 
 
Key Words:  altruistic behavior, online behavior, 
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2.3 アンケート項目の検討 

 Eisenberg(2006)は向社会的行動が生起するまでに関わる主

な要因についての「向社会的行動の発見モデル」を示してい

る[3]。それによると、向社会的行動が起こるまでには、大き

く三つのステップがあり、順に「認知」、「動機付け」、「行

動」の三段階であるという。 

 「認知」の段階は、他者の要求に関する状況を解釈し、他

者の要求に気づく過程であるといえる。状況の特徴の明確さ、

わかりやすさ、また観察者は誰でそれが何人いるのか、とい

った要素が関わってくる。 

 「動機付け」の段階は、他者の要求に気づいてから助ける

かどうかを決意するまでの過程である。ここでは、どのよう

な援助行動をしたらよいか、援助計画を立てたり、コストと

利益を考え、援助を行うかどうかを決定したりする、いわば

認知的な処理を行う段階である。また、同情や個人的苦痛と

いった情動的反応も動機付けに関わっている。個人的苦痛と

は、他者の困窮状態を見ることによって、見る側が苦痛な感

情を引き起こされることをいう。 

 これらをもとに、利他的行為の動機づけに関わると考えら

れる要因を整理し、アンケート項目作成の参考にしていくこ

ととした。以下に、整理した要因を示す。 

 

・帰属意識、自分にとってどれだけ身近なのか 

・内容や対象に共感したかどうか 

・援助計画を立てられそうか 

・困っている相手への同情など、情動的反応 

・困っている相手を見て自分が苦痛を感じる、個人的苦痛 

・責任は誰にあるのかという原因帰属 

・依頼主の印象や属性情報 

・困っている人の困り度合い 

・援助に必要なコスト 

・当事者の数などによる、責任分散 

 

2.4   作成したアンケート項目 

依頼情報を提示した後に行うアンケートの項目を作成し

た。なお、作成したのは４つの依頼情報すべてで共通のアン

ケート項目となっているが、それぞれの依頼内容に適した言

葉に変更を加えている箇所がある。例えば、依頼情報１で「子

供たちがかわいそうだから」という表現は、依頼情報２では

「難民たちがかわいそうだから」という表現に変更をしてい

る。以下に示すアンケートの項目は、依頼情報１に対する項

目である。 

 

アンケート項目 

Q1.あなたは依頼情報をみて、寄付に協力してあげようと思いましたか？   

(はい・いいえの２択) 

 

Q2.協力するかどうかに関わらず、依頼情報を読んだときの、「やってあ 

げよう」という気持ちの度合いはどのくらいですか？（「全くやってあ 

げようという気持ちにならなかった」から「非常にやってあげようとい 

う気持ちになった」までの７段階評定） 

 

Q3.依頼情報の印象についてお尋ねします。以下のそれぞれの項目であて 

はまるもの一つにお答えください。（「全くあてはまらない」から「非 

常にあてはまる」までの 7 段階評定） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Q4.あなたは依頼情報と同じような内容の援助をこれまでに実際にやっ 

たことはありますか？（「したことがない」から「日常的にしている」 

までの５段階評定） 

 

Q5. Q1 で「はい」と回答された方におたずねします。あなたはいくら 

寄付しても良いと思いましたか？具体的な金額を入力してください。 

  （数字で入力。ただし、この設問のみ、依頼情報１だけのものである） 

 

Q6. Q1 で「はい」と回答された方におたずねします。「寄付に協力して 

あげよう」と判断した理由として、上位３つを順に以下の項目から選ん 

でください。もし項目にない場合は、その他を選び、空欄に理由をお書 

きください。 

 

図１.作成した依頼情報１ 
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小学校のないカンボジアの村に、学校を建てたい

援助対象 ：カンポジアの子ども連

會•

,1，.: 

詳 しい内容

依頼主について

佐・彩•ua

9イター、フ"グラファー．

全に●●違上国の覗状の歌~·

90響91"が9ている．

カンポジアの大郎分を占める●村墓では、 llしいために、村々すぺてに小学校があるわけではあ＇）ません．,Jヽ
字校がない村の子どもの中には．字校がある村まで、徒歩で一時間以上かけて過う子も少なくあリません．

それでも子ども違は、学校が大好きです．「将来の・」について111いてみると、目をキラキラさせながら、口々

に「お医奮さん」「先生J「大工さん」など、大きな夢を話してくれます．

そんな子どもたちの夢をかなえるために、少しでも手助けをしていただきたいのです．寄付1ここ協力いただけ

るよう｀お願いします．金額は少額でも構いませA,.

＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝項目＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝
l.自分にとって身近な問題だ

2.この内容には共感ができる

3.この内容は問題解決に適していると思う

4.自分でもできる依籟内容だと思う

5. 「自分がやってあげないといけない」と感じる

6 扱助対象（子どもたち）が気の毒だと感じる

7.援助してあげないとしたら 自分自身が苦ぅ爾を感じる

8.援助対象が困っているのは彼らのせいではない

9.依頼主の思いに共感できる

10.この依頼主に対して好感を持てる

l l.援助対象 （子どもたち）に好感を持てる

12.依頭主はとても困っていると思う

l 3.扱助対象（子どもたち）はとても困っていると忠う

14.こういう内容に援助することは苦にならない

15.こういう内容に自分のコストを払うのは嫌だ

16.自分のSNS友達はこういう内容には協力すると思う

＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝ 項目 ＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝
l. l位

2. 2位

3. 3位



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q7. Q1 で「いいえ」と回答された方におたずねします。「寄付に協力し 

ない」と判断した理由として、あてはまるものを以下の項目から選んで 

ください。もし項目にない場合は、その他を選び、空欄に理由をお書き 

ください。（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Q8. Q1で「いいえ」と回答された方におたずねします。どういった条件で 

あれば、やってあげようと思うか、あてはまるものをお答えください。こ 

こでは、前向きに検討する要素になるものをあげてください。もし項目に 

ない場合は、その他を選び、空欄に理由をお書きください。（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5 対象者 

 本実験は、20 歳〜39 歳で、Twitter や Facebook といった

SNS を最低ひとつでも利用している人を対象者とし、有効回

答者数 600 名(男性 300 名、女性 300 名)を得た。 

2.6 利他行動尺度の測定 

 利他的行為は、普段から行っている人もいれば、そうでな

い人もおり、個人差のあるものである。そういった、個人差

を考慮するため、本実験では、依頼情報に対するアンケート

項目とは別に、被験者の対象別利他行動尺度の得点を測定し

た。これは、その人が普段、どれくらい利他的な行動をする

のか、菊池の研究[4] を参考に小田らによって作成された尺度

である[5]。全部で 21 項目からなり、援助の対象別に 3 つの下

位尺度（家族、友人、他人）に分かれている。これを「した

ことがない」から「日常的にしている」まで 5 段階で回答を

してもらい、それぞれに、１点〜５点を与えることで尺度得

点を算出する。以下図 2 が、提示した 21 項目である。 

図２.対象別利他行動尺度 

 

2.7 教示文 

 実験で、事前に被験者に提示する教示文を次の通りとした。 

 状況説明 

「あなたは、普段から使っているコミュニティサイト（SNS）を見ていま

した。この SNSは、自分のリアルな友達と繋がっている SNSです（facebook

などを想像してください）。普段通り SNS を見ていたら、SNS を見てい

る人に向けて援助を求める情報（依頼情報）が目に留まりました。」 

2.8 実験手続き 

 実験の流れを以下に示す。本実験の形式は、インターネッ

トを使ったアンケート調査である。 

【手順１】利他的行動尺度の測定 

【手順２】教示文の提示による状況説明 

【手順３】依頼情報１を提示 

【手順４】依頼情報１に対するアンケート項目への回答 

【手順５】手順３と手順４を、依頼情報４まで繰り返す 

 

4. 依頼情報の印象評価 

4.1 因子分析の実施 

 被験者の回答を集計後、Q3の依頼情報の印象評価のされ

方にどのようなパターンがあるのかを調べるため、印象評価

の16項目に対して、4つの依頼情報を一括して因子分析（主

因子法）を実施した。共通性が0.4未満と他よりも低い「解

決策として適しているか」、「自分のコストを支払うのが嫌

ではない」の2項目を削除した後、14項目を対象に改めて主
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=＝=＝=＝＝＝＝＝＝＝=＝＝＝=＝＝＝＝＝遍択肢＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝
1.自分が関心を持っている問題だから

2.援助の内容に共感したから

3.自分でもできそうだから

4.子どもたちがかわいそうだから

5.やってあげないと罪悪感を感じるから

6.困っている人たちが悪いわけではないから

7.依頼主の印象が良いから

8.援助対象が子供達だから

9.困っていそうだから

10.あまりコストや手間がかからないから

11.お金に余裕があるから

12.雄かがやってあげないといけないと思ったから

13. SNS友連も協力してあげてると思うから

14.その他

----------------------項目•---------------------
l.自分とは無関係な問題だから

2.援助の内容に共感できないから

3.自分ではできそうもないから

4 世の中にはもっと厳しい状況の人たちがいるから

5.自分がやらなくても悪い気持ちにならないから

6.困っている人たち自身がやるぺき問題だから

7.依頼主の印象が良くないから

8.援助対象が子供連だから

9.それほど困っているように感じないから

10.とてもコストや手間がかかりそうだから

ll.お金に余裕がないから

12.誰かがやってくれるだろうと思ったから

13. SNS友達も協力していないと思うから

14.その他

.......... ..........—•項目．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．

l. SNSの友遠など、知っている人が依頼してきたら

2. SNSの友違のうち、すでに援助した人がわかれば

3. SNSのメッセージで自分だけに依頼してきたら

4.自分が銀行のサービス（ネットバンク等）を便っている峙に依頼があれば

5 少額でも簡皐に支払えるサーピスがあれば

6 静止画や文字だけでなく、動画などで実際の困っている状況がわかれば

7.必蔓な金額にあとどれくらい足りないかがわかれば

8.いつまでに必賽なのかがわかれば

9.依頼主が信頼できる人か｀詳し<il1認できる方法があれば

10．現在の支援者の数が多ければ

11.現在の支援者の数が少なければ

12.自分が援助したことをSNSで示すことができれば

13.自分が援助したことを裏めてくれる仕組み（表彰や名前のII戴）があれば

14.援助対象からお礼を言ってもらえる仕組みがあれば

15援助対象から状況が改善された様子を教えてくれる仕組みがあれば

16.その他

＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝項目＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝＝
1.友人や知人の悩みや愚痴を聞いてあげる

2.家族の誰かが調子が悪そうなとき．手伝ってあげる

3.電車やパスなどで，他人の荷物を網棚にのせてあげる

4.家族の誰かが高いところにあるものを取ろうとしたとき，取ってあげる

5.知らないお年寄りの重い荷物を持ってあげる

6.友人の誕生日を祝ってあげる

7.他人がケガをしたり急病になったとき，介抱したり救急車を呼んだりする

8.家族の誰かが機嫌が悪いとき，相手に合わせる

9.家族の誰かが病気のときには看病する

10.友人が行きたい場所につき合って一緒に行く

11、気持ちの落ち込んだ友人に電話したり，メールを出したりする

12.知らない人が何か探 しているときには，こちらから声をかける

13.家族の分のお茶をついであげる

14.家族の推かが重い荷物を持っているときには手伝う

15.知らない人の自転車が倒れていたとき起こしてあげる

16.道でつまずいたりして転んだ他人を助け起こす

17.友人や知人にお菓子や飲み物をあげる

18.友人にお金を貸す

19.家族の誰かの家事（料理．掃除．こみ捨てなど）を手伝う

20.友人や知人が何か落としたとき拾うのを手伝う

21.知らない人に自動販売機や切符売機などの使い方を教えてあげる



因子法により因子分析を行った。因子数は、固有値1.0以上

を基準に因子数２と決定した。再度2因子を指定し因子分析

（主因子法、プロマックス回転）を行った。なお、回転前の

全分散に対する寄与率は59.1%だった。回転後の結果を表１

に示す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

表１.依頼情報の印象評価項目と因子負荷量 

 

 第 1因子は「困っているのは彼らのせいではない」、「援

助対象が困っていそう」といった項目が、高い因子負荷量を

示している。これらは、援助対象への理解や共感に関わる項

目であるといえる。そこで、この因子を「援助対象への理解」

と命名する。 

 続く第２因子では、「自分がやってあげないといけない」

「援助しないと苦痛だ」、といった項目が高い因子負荷量を

示しており、援助への責任を感じているともいえる。そこで、

この因子を「援助することへの責任感」と命名する。 

 

4.3 因子得点の算出と依頼情報ごとの差異 

次に、因子分析結果に基づき、プロマックス回転後の因子

得点を推定することにより、被験者の各因子の得点を算出し

た。この因子得点を用い、4種類の依頼情報の評価のされ方

に差異があるのか検討するために、依頼情報因子得点を要因

とする、２要因の分散分析を行った。その結果、有意な交互

作用が認められた（ F(3,4792) =2.61, p<.01 ） 

図3.各依頼情報と因子得点の平均値の比較 

5. 考察 

 因子得点算出後の分散分析の結果、依頼情報ごとに印象評

価のされ方に差異があることがわかった。地域の課題である

依頼情報３と４は、国際的な課題である１と２に比べ、第１

因子「援助対象への理解」の得点が低い。では、なぜそうな

ったのだろうか。   

 本実験では、援助をしてくれると回答した被験者には、Q6

で「やってあげる」理由を14項目の中から3つ選んでもらっ

ている。その中には「困っていそうだから」という項目があ

るのだが、集計をしてみると依頼情報ごとに、この「困って

いそうだから」の選択率に違いがある。依頼情報１と２は順

に、23%、31%の選択率である。対して、依頼情報３と４は順

に、17％と15%の選択率である。つまり、地域の課題である

依頼情報３と４は、他に比べれば、それほど困っていそうで

はないのだ。これにはいくつかの理由がありそうである。   

 提示した依頼情報１と２には子供たちの写真があり、ある

程度、困っている人のことを想像しやすいのかもしれない。

しかし、依頼情報３と４では、困っている人の写真は直接提

示していない。先にも述べたように、第１因子は、気持ちが

相手に向いている評価項目である。援助を求めている相手の

ことを、どれだけイメージできるかが、「困っていそう」と

いう感じ方に影響を与えるのかもしれない。 

また、貧困や難民といった、日本人にとっては非日常的

な国際課題と、ゴミ問題のような日常的な地域の課題を比べ

れば、たしかに、より「困っていそう」と思われるのは前者

であろう。 

これらのことが要因となり、第１因子「援助対象への理

解」の得点は依頼情報１と２で高く。依頼情報３と４で低く

なっていると考えられる。 

次に、第２因子「援助することへの責任感」についてみ

ていく。依頼情報３と４については特徴的な差が見られた。

依頼情報３は、公園に遊具を設置するための資金集めとして、

バザー用品を譲って欲しいという依頼だが、ここでは第２因

子「援助することへの責任感」の得点が他のどの依頼と比べ

ても、低くなっている。対して、依頼情報４は、地域の清掃

活動に協力して欲しいという依頼だが、ここでの第２因子

「援助することへの責任感」の得点は高い。 

この差はもしかすると、依頼内容の特性によるものかも

しれない。地域の清掃活動は、その特性から、参加しないと

援助していないことが周囲に知られてしまうものであるが、

バザー用品を譲る行為は、たとえ援助しなくとも、そのこと

が周囲に知られてしまうことはない。いってみれば、バザー

用品の譲渡は匿名性のある援助内容であり、責任逃れをする

ことも容易であるといえる。 

 しかし、だとするとおかしいのは、なぜ国際的な課題であ

る依頼情報１と２で、第２因子「援助することへの責任感」

が依頼情報３より高いのかという点である。依頼情報４の地

域の清掃活動で、「援助することへの責任感」、つまり当事

者意識が高いのは予想通りであるが、依頼情報１と２でも高
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項目 因子 1 因子2

8．困っているのは彼らのせいではない .922 -.292 

13援助対象が困っていそう .865 -.07 

11援助対象に好感を持てる .768 059 

6．援助対象が気の毒だ .702 10 

9．依頼主に共感出来る .687 197 

10依頼主に対して好感を持てる .565 298 

14援助することが苦にならない .42 .397 

2内容に共感できるか .449 424 

4.自分でもできる 324 .432 

12依頼主が困っていそう 323 .476 

16SNS友連はこういう内容には協力すると思う .032 .512 

1自分にとって身近か -.099 .802 

7援助しないと苦窯だ -113 .852 

5自分がやってあげないといけない -11 .918 

因子間相関

因子1 0 739 

因子2 0.739 

回転前全寄与率 0.591 

0 200 

0 150 

0 100 

ooso 

•0U 0U050 0 | ’ ’ヽ ¥、i/ --+-第 1因子． 
・U lUU 一■ー第 2囚子
・O 150 

・O 200 

・0.250 
仏柑 l 依頓2 依頼3 依かii4 

第 1囚子 0113 0110 ・O 198 ・0.025 

第 2因子 -0078 0 038 -0 121 016l 



い値を示しているのはなぜか。これらも匿名性のある援助で

あるはずだ。 

 これは想像ではあるが、”貧しい人たちや難民を助けられ

るのは、彼らに比べると裕福な自分である”という思いから、

「自分がやってあげなくちゃいけない」と感じ、第２因子「援

助することへの責任感」の得点を上げているのかもしれない。 

この、匿名性という点については、様々な研究もあり、今後

より詳しい考察をしていく必要がある。 

 また、別の理由として考えられるのは、依頼情報ごとの困

っている人（受益者）の数の違いである。困っている人（受

益者）が多いときのほうが、「助けてあげなくては」という

思いが強くなり、困っている人（受益者）が少ないときのほ

うが「誰かがやってくれるだろう」というように、責任分散

が生じているのかもしれない。そう考えると、「援助するこ

とへの責任感」が他よりも低い値となった依頼情報３は、困

っている人（受益者）は公園を使う子供達で、確かに４つの

依頼情報の中では、困っている人の数が最も少ない。 

 この責任分散とは、一般に観察者が多ければ多いほど、だ

れかがやってくれるだろうという、援助行動への責任が分散

してしまうという現象だ。これは、これまで現実世界におけ

る現象として捉えられてきたが、ネット上を想定した実験で

も、同じように認められるということが、Barron & Yechiam

の研究などで明らかになっている[4]。しかし、本実験で提示

した依頼情報では、SNSなど、多くの人が利用しているネッ

トコミュニティを想定しているものの、観察者が直接見える

ような UIにはしていない。観察者が見えないのにもかかわ

らず責任分散が起きたとしたならば、UIを考える上で、無視

することができない問題である。今後、より慎重な検証が必

要である。 

6. まとめと今後の課題 

 本実験は、インターネット上での利他的行為の動機付けに

関わる要因を探るために行った。被験者には、4 種類の依頼

情報を提示し、それに対する印象や動機付けの理由などをア

ンケートにより集計していった。その中で、今回は被験者の

印象評価のパターンを分析していった。因子分析の結果、第

1因子は「困っているのは彼らのせいではない」が最も高い

因子負荷量を示しているが、これは責任の所在が誰にあるの

か、という原因帰属の項目である。助けてあげるかどうかを

判断する上で、援助対象のことを理解しようとしていると考

えられる。また、それに続く「援助対象が困っていそう」「援

助対象に好感を持てる」、といった項目を含め、第１因子は、

気持ちが相手のほうに向いている項目といえる。対して第２

因子は、「援助しないと苦痛だ」という情動的反応に関する

項目や、「自分がやってあげないといけない」「自分にとっ

て身近か」といった、気持ちが自分のほうに向いている項目

が占めている。 

 このことから、依頼情報の印象は、「相手（援助対象）」

と、「自分」と、それぞれ向き合いながら評価がされている

ということがわかった。つまり、被験者は「相手」のことを

イメージしようとしているわけだが、これは「相手」のこと

が見えにくいインターネット上ならでは特有の現象ではな

いだろうか。相手のことをイメージしやすい UI や情報提示

の仕方が求められることを示唆している。 

 また、検討すべき問題点として残っているのは責任分散で

ある。第２因子は、「援助することへの責任感」であり、責

任分散の影響をきっと受けているはずである。依頼情報に対

して、その観察者が見える状態、例えば閲覧者数の表示の有

無などでどういう影響がでるのか、さらに詳しく検証してい

く必要がある。 

 それに加え、今後は、被験者特性を分析するなどし、実際

になるべく多くの人に援助をやってもらうためにはどうす

れば良いかを、調べていく予定である。 
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添付資料：実験で提示した依頼情報 

依頼情報 3 

依頼情報１ 依頼情報 2 

依頼情報 4 
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小学校のないカンボジアの村に、学校を建てたい

援助対象 ：カンポジアの子ども達

詳しい内容

一依 1こついて

佐鵬記●凶

9イクー．7dグラファ―.

主に負重遍上国の賣状の電"量

10響H心 9ている．

カンポジアの大1111分を占める●911111では、●しいために、村々すへてに小字校があるわけではあ＇）ません ． Jヽヽ
字校がない村の子どもの中には、学校がある村まで、徒歩で一時閏以上かけて通う子も少なくあ＇）ません ．

それでも子ども違は、字校が大好きです．「将釆の夢Jについて圃いてみると．目をキラキラさせながら、口々

に 「お医奮さん」「先生」「大工さん」など、大きな夢を話してくれます．

そんな子どもたちの●をかなえるために、少しでも手助けをしていただきたいのです．寄付にこ協力いただけ

るよう、お願いします．金額は少韻でも構いません．

公園に遊具を チャリティバザーの開催

援助対象 ：お住いの地域の子供たち

一ニゾ 依頼主について

..裕子(99

”邸PTA会畏を鴨め9..  

• • I l児の亀得●料霞は、ボテト

ぃ" ”ダと＂如）肉鬱さ ．

詳しい内容

あなたがお住いの地域には公園が7111所あります．そのうちの 3聞所は、老朽化で這員が織去されました． し

かし｀新しい這具は市の予算の都合上、設置されていません

そこで、 PTAで遊具を設置し、市に寄贈することにしましに必覆な資金1ょ、チャリティバザーを開催し、集

めます．家駐にある、不用になったもの（断品・美品であればどんなものでも構いません）をお譲りください．IIっ

ていただける方は、出品掬を、釆遷土噸81こ小字校の体膏鱈までお持ち込みいただくか、 PTA宛てに11送して

ください．子似違のために、ぜひこ協力をお願いします．

●あなたがと信いの蠅重として．と彎●ください

冬を迎えるアフリカの難民に毛布を届けたい

援助対象：アフリカの難民たち

依主について

『アフリカヘ毛布●送る會J

會坦堅~c ;：巴悶詈王
濤馳も行う．

詳 しい内 容

アフリカと言えば●いイメージがあるかもしれませんが、エチオピアやジブチ、ウガンダといった•Ill(地褥で

は昼夜の温虞量が激しく、朝晩は3℃くらいまで冷え込む地壽もあ＇）ます ．

麹民や国内週饂民は、母国や故郷を這れるとき●の身●のままで選鱈したため、饂民キャンプでの生活も困霞

を極めています．わずかに収入を得られても．貪料や藁などに充てるのがせいぜいで．とても毛布を鯛入でき

ないのが現状です．

そこで 「アフリカヘ毛布を送る会」は8本の憲aにある毛布を纂め、毛布を必妻としている人びとへ畠けてい

ます．毛布の寄鴫へのこ協力をお願いいたします．

地域清掃活動こ‘協力のお願い

援助対象 ：道路沿線の住民

詳しい内容

依 1こついて

• ・ "5役所,.民協・

釦 5ぞ王完
這記を寓纏... 

あなたがお住いの地鰻では、幹繍遍認沿いでのポイ捨ての量が非常に多く、特に沿織にお住いの方は、困って

おられます．市民協働l'lでは町内会と協力し、地域清鳩活動を行うことにしました．

つきましては来週の日竃日｀絹 10峙～15峙の間に溝鳩活動を実魔します．活動闘間の一蓼でも｀谷加してい

ただける住民の万を募集しています．

清鳩1こ当たって必璽な道具1:、すぺてこちらで用憲いたします．また、参加奮には弁当の支給があります．集

8場所は、市民会鱈約です．地域の人どうしの交滋9Cもなると思いますのて、ぜひこ協力をお願いします．

●あなたかお信し4心として．ム鋼えくたさい



「楽しい」の要素抽出とサービスデザインにおける活用  
○押野沙紀（芝浦工業大学） 吉武良治（芝浦工業大学） 

Extracting Enjoyment elements for Service Design 

* S. Oshino (Shibaura Institute of Technology) and R. Yoshitake (Shibaura Institute of Technology) 

 

1. はじめに 

近年、製品を機能だけで差別化することが難しくなり「サ

ービスデザイン」が注目を浴びている。革新的なサービスや

よりよいサービスをデザインするために様々な取り組みや

手法が提案されているが、その大切な目標のひとつは「より

よい体験(User Experience)」を提供することである。その中

でもポジティブな感情的経験は、顧客のロイヤリティを実現

するだけでなく、商品の欠点さえも補う場合がある[1]。ポジ

ティブな感情の一つとして「楽しい」がある。 しかし「楽

しい」という概念は曖昧な部分も多く、具体的なサービスと

して落とし込む方法は明確にされていない。そこで「楽しい」

がどのようにして成り立つのかを明らかにすることは、より

よいサービスデザインに役立つと考えた。 

本研究では、「楽しい」を構成する要素を明らかにするこ

とで、よりよいサービスをデザインすることを目的とする。

先行研究[2]において、エンタテイメントシステムを対象にし

た楽しさについての研究があるが、本研究ではエンタテイメ

ント以外の分野にも適用できる「楽しい」を検討することで、

幅広いサービスへの活用を目指す。 

2. 「楽しい」の解釈 

大学生が「楽しい」をどのように捉えているのかを把握し、

本研究における「楽しい」の方向性を見いだすために、ブレ

インストーミングを実施した。調査にあたって辞書での定義

は参加者には伝えず、それぞれの考える「楽しい」に対する

意見を出してもらった。参加者は大学生 8名(男 5、女 3)で、

①「楽しい」から連想すること、②「楽しくない」から連想

すること、のそれぞれを自由奔放にカードに書き出していき、

整理を行った。 

調査の結果を、参加者の協力のもと、それぞれについて要

素のグルーピングを行った。その結果を図 1、図 2に示す。

「楽しい」ことは、「複数人⇔一人」と「非日常⇔日常」の

2軸を用いて大きく 4つに分類することができた。また、「楽

しくない」ことは、自分に対して抱くものと、相手に対して

抱くものについてそれぞれ「楽しくない」レベルによって分

類することができた。 

これらの結果から、「楽しい」と「楽しくない」はそれぞ

れ複数の種類に分けられることがわかった。楽しいことは好

みや性格によって個人差が生じやすく、楽しくないことは共

通する部分が多かった。 

3. 「楽しい」シーンの把握 

2節で議論した「楽しい」の解釈が、どの程度共感性のあるも

のなのかを把握するために、「楽しい」ことに関するアンケート

調査を行った。参加者は大学生126名(男85、女41)であった。30

項目の質問に対してそれぞれ4択(〇：楽しい、×：楽しくない、

△：どちらでもない、―：経験したことがない)で回答を求めた。

調査結果の一部を図3に示す。 

2節で分類した4種類の「楽しい」について、「わくわく」に

あたるQ3(遊園地の行列に友達と並ぶこと)、「わいわい」にあた

るQ20(食料の買い出し(友達と))、「るんるん」にあたるQ22(服

の買い物(一人で))では「楽しい」と回答した人が過半数を超えた。

「黙々」にあたる Q29(興味のある科目の課題をすること) では、

約３分の１の人が「楽しい」と回答したが、同程度ずつ「楽しく

ない」「どちらでもない」と回答する人がいた。共感度の高いも

のもあれば、意見の割れるものもあるため、次に「楽しい」とさ

れる理由を調査することにした。 

図 2 「楽しくない」から連想すること 

 

図 1 「楽しい」から連想すること 

Abstract－   In the past years, service design has been gathering attention. To provide revolutionary products 
and services, a lot of development methods and tools are searched and created. Considering this background, 
the importance of considering user experience in a service or product development has pointed out. One of the 
factors that improves user experience is enjoyment.  However, the conceptual definition and elements of en-
joyment have not been made clear enough yet. In order to create design guidelines for services that provide en-
joyable experiences to the customers, this study aims to extract elements of enjoyment. 
 
Key Words:  enjoyment, experience, service 
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複数人

わくわく わいわい

非日常 日常

るんるん 黙々

一人

楽しくない

自己嫌悪

期待外れ

うまくいかない

失う

コンディションが惑い

自分に対して

認めた れない

呆れる

興味なし

情けない

煮え切らない

相手に対して



4. 「楽しい」の構造について 

3節では、「楽しい」とされるイベントの把握を行ったが、

ここではさらに詳しく「楽しい」を理解するためにインタビ

ュー調査を行い、要素の抽出を行った。 

4.1 「楽しい」の要素の抽出 

「楽しい」ことにはどのような要素が含まれているのかを

整理する目的でデプスインタビューを実施した。参加者は、

大学生8名(男6、女2)であった。質問内容は、①楽しくなる行

動、②その前後での気分変化、③行動に用いる道具、④なぜ

その行動によって楽しくなるのか、の4項目[3] を軸に半構造

化インタビューとした。 

インタビューの結果から要素を抽出し、グル―ピングした

結果、12項目に分類できた。このうち、「楽しい」の要因と

なる8要素(①できる、②親しむ、③変わる、④たまる、⑤目

指す、⑥特別、⑦縛られる、⑧好む)に着目した。 

4.2 「楽しい」の構造化 

前述した8要素の相互関係を見るために、要素間の関係の

“あり”“なし”を“1”“0”の2値で表しマトリクスを作

成し、ISM法を適用した[4]。 

その結果、図4のような関係が見出された。このことから、

「変わる」は他の7要素と関係しており、「楽しい」の8つの

要素において“変化”がキーワードとなることがわかった。

これらの要素を抽出するためのデータとして用いたインタ

ビュー調査は、参加者が8名であったため、この8つの要素の

汎用性を確かめるために追調査を実施した。 

4.3 「楽しい」の可視化 

「楽しい」の構造化により、“変化”がキーワードとなる

ことがわかったため、他の7つの要素についてもそれぞれの

楽しさを“変化”をポイントとして図5のように可視化した。 

5.  サービスへの適用の検討 

見出された8つの要素を、サービスを楽しくするために適

用することを試みた。例として、美容室の予約から会計まで

のイベントにおいて「楽しい」の8要素をひとつずつ適用し、

楽しくするためのアイディア検討を行った。その一部を図6

に示す。 

 

6.  結論 

本研究では、「楽しい」とされる事象をもとに要素を抽出

し分析、考察することで「楽しい」をサービスに付加するた

めの手法を検討した。本研究で明らかにした要素は、「楽し

い」をサービスに付加する際だけでなく、既存のサービスに

含まれているかを評価する際にも有効であると考える。 
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図 3 アンケート結果(一部抜粋) 

図 4 「楽しい」の 8要素の相互関係 

図 5 「楽しい」の 8要素の可視化 

図 6 「美容室」を例とした適用案 

受付時の暗号を設定
する。 
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1. はじめに 

地域活性化，地域の魅力発信のツールとして「スタンプラ

リー」が各地で行われている．スタンプラリーは，従来から

商店街やテーマパーク，鉄道沿線，各種観光イベントなどで 

実施され，世代，性別を超えて多くの人に楽しまれている。

スタンプラリーの参加理由は主に，旅行やイベントなどの 

思い出づくりが挙げられる。このように，観光とスタンプラ 

リーは親和性が高い． 

神奈川県綾瀬市では，自転車で巡るスタンプラリー「びゅ

～っとあやせ」が年1回開催されている．スタンプラリーは，

チェックポイントを巡ってスタンプを集める遊びの一種で

ある．その場にしかないスタンプを置くことで，ユーザーの

移動に対してゲーム性を持たせ，広い範囲を持続的に巡回さ

せる手段として使われている． 

一方，スマートフォンの所有率は若い世代が中心で ある

が，最近は高齢層にも広がりつつある． 

本稿では，この「びゅ～っとあやせ」へのユーザー参加を

促進する目的で実施した，2つのスマートフォンアプリの導

入事例について報告する． 

2. 神奈川県綾瀬市でのスタンプラリー：びゅ～っとあやせ 

神奈川県綾瀬市 商工振興課主催で，市内の名所とグルメ

スポットを自転車で巡るスタンプラリー「びゅ～っとあや

せ」は，年 1回のペースで開催されている（図 1）． 

自転車で合計 41 ヶ所のポイントを好きなテーマにしぼっ

たり，異なるテーマを幅広く回ったり，参加者が自由に決め

ることができ，CP で合計 5 ヶ所のスタンプを集めれば，ゴ

ール後に綾瀬ならではの景品を受け取ることができる． 

3. スマートフォンアプリの導入 

今回の「びゅ～っとあやせ」に，2つのスマートフォンア

プリを導入することとした．以下，それぞれについて示す． 

3.1 DyPRoS 

DyPRoS は，奈良先端科学技術大学院大学 情報科学研究

科で開発された，ユーザ参加型フォトロゲイニングシステム

である[1] ．フォトロゲイニングシステムとは，地域情報発信

者が予め登録したチェックポイント（CP）としてユーザーの

持つ端末に配信する仕組みである．プラットフォームは

Android端末のみである．ユーザーは，DyPRoS アプリを参

照することでCPの位置を知ることができると共に，記録とし

てCPで撮影した写真およびコメントを投稿（サーバに送信）

することができる． 

3.2 CityWalkersMeter（街歩きメーター） 

CityWalkersMeter（街歩きメーター）は，東京電機大学 未

来科学部 情報メディア学科で開発された位置情報記録シス

テムで，計測した位置情報をサーバに送信するものである．

プラットフォームとしては，Android／iOS端末のいずれも可

能である． 

4. スマホアプリを導入したスタンプラリーの開催 

本章では，2章で示したスタンプラリー「びゅ～っとあや

せ」に対して，3章で示した2つのスマートフォンアプリ導入

の概要を示す． 

「びゅ～っとあやせ」は年に1回のペースで，毎年開催さ

れており，参加者のほとんどが綾瀬市内の住民であることか

ら，新たな試みとして，“参加の記念，記録を残す”要素を

取り入れることとした．具体的には，DyPRoS の利用による

CPでの投稿写真およびコメント，CityWalkersMeter による軌

跡を，それぞれ地図上にマッピングして，アプリを利用した

参加者に配布することとした．これによって，それまでの“ス

タンプ帳が手元に残る”という記念を，その年その年の自身

のアクティビティ，言い換えるとUser Experience（UX）を記

念に変えることができる．また，そのUXが明確に残ること

によって，次回以降の新たなルーティング開拓やスタンプ数

増等の意欲に繋がることが期待できる． 

スタンプラリー参加時のスマートフォンアプリ利用の流

れを図2に示す．利用者は，利用するアプリを予め各自のス

マートフォンにインストールしてスタートする．スタンプラ

リー中，DyPRos に関しては，DyPRoSアプリを使用してCP

スマホアプリを導入したスタンプラリーの企画 
○飯塚重善（神奈川大学） 

Planning of Stamp Rally introducing Smartphone Apps 

* S. Iizuka (Kanagawa University) 

Abstract－   For activation of an event by introducing 2 smart phone applications into the stamp rally held in 
Ayase, Kanagawa. It can be thought that it's tied with the following things to keeping users activity as a record 
by this trial: “Make it a memory and have them maintain an experience”, and “Tie to continual participation”. 
Some favorable opinions were mentioned in user questionnaires after the event, it is thought that activation of 
an event can expect the new function of the smart phone application by introduction. 
 
Key Words:  Smartphone application, Stamp Rally, Location information, UX 

 

図 1 スタンプラリーの告知ポスター 

Fig.1 Announcement poster of stamp rally 
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で写真を撮影し，コメントを添えて投稿する．この時，位置

情報が付与されて DyPRoS サーバに蓄積される．

CityWalkerMeter の場合は，スタート直前にアプリ上で位置

情報の計測を開始しておけば，スタンプラリー中に利用者は

特に何もしなくても，自動的に一定間隔で位置情報がサーバ

に蓄積されていく．こうして得られたスタンプラリー中の記

録を基に，それぞれのユーザー向けに投稿写真や軌跡がマッ

ピングされた地図をゴール後に進呈する（図3）． 

なお，DyPRoS に関しては，DyPRoS上で表示される地図

（CP表記）の面白さの向上，DyPRoS への興味促進，そして

キャラクターの認知度向上を目的として，綾瀬市公認キャラ

クター「ブタッコリ～」[2] とその仲間達の画像を，CPのア

イコンに使用した．そのイメージを図4に示す． 

5. 結果の分析 

2016年3月12日（土）に開催された「びゅ～っとあやせ」

における2つのスマートフォンアプリの利用状況を，それぞ

れ，以下に示す．なお，参加者は全体で81名であった． 

5.1 DyPRoS利用 

DyPRoS 利用者は10名であった．スタンプラリーのゴール

後にアンケートに回答してもらった．「とても良い取り組み

だと思う」，「スタンプラリーの面白みが増した」との評価

が，それぞれ7名，6名から挙げられた．また，ユーザー毎の

写真の投稿枚数に関しては数枚程度がほとんどであったが，

中には約20枚投稿したユーザーが2名おり，いずれのユーザ

ーも「チェックポイントをクリアする意欲が増した」と評価

している． 

ここで，投稿された写真および添えられたコメントの傾向

を以下に示す． 

・ 子供の写真，食べ物の写真が多い 

・ CPの目印となるもの（看板など）の写真に，その場所

の天候および状況・印象（のどか、静か、寒い、いい匂

いなど）がコメントとして添えられている 

・ 自分の行動（～を買ったなど），心情（喜び，疲

れたなど）も投稿されている 

5.2 CityWalkerMeter利用 

CityWalkersMeter 利用者は8名であった．CityWalkersMeter 

に関しては，図に示すように，アプリ利用者全員の軌跡を同

一地図上にマッピングした．こうした参加者の巡回ルートの

傾向を把握することで，その後の回以降のCPの配置や参加者

の誘導の検討材料になることが期待できる． 

6. おわりに 

神奈川県綾瀬市で開催される自転車「びゅ～っとあやせ」

へのユーザー参加を促進する目的で実施した，2つのスマー

トフォンアプリの導入事例について報告した．アプリ利用の

告知を効果的に行うことができなかったために，利用者がご

く少数に限られてしまったが，利用者からは好意的な意見が

挙げられ，スマートフォンアプリ導入によるイベントの活性

化が期待できる結果となった．次は，DyPRoS のダイナミッ

クフォトロゲイニングシステム（参加ユーザーからの写真投

稿に基づき動的にチェックポイントを生成，全ユーザーまた

は特定グループに属するユーザーに対し配信）を導入し，さ

らにユーザーの参加意識向上に向けた試みとしたい． 

7. 謝辞 

「びゅ～っとあやせ」当日の，DyPRoS，CityWalkersMeter 

のインストールや各種運営において，奈良先端科学技術大学

院大学の松田裕貴君，東京電機大学の末吉佑一君には多大な

るご協力をいただいた．ここに感謝の意を表す． 
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図 2 スマートフォンアプリ利用の流れ 

Fig.2 Flow of smart phone application use 

 
図 3 ユーザー毎の記録 

Fig.3 Record for each user 

 

図 4 CPへのキャラクター画像適用イメージ 

Fig.4 Character picture application to CheckPoint 
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 1. 概要 

	 グラフィックレコーディングは、多様な人々が共創する

場において広く活用され始めている。従来のファシリテー

ションの役割とは別に、セミナーやカンファレンスの内容

を図解して翻訳する、インフォメーショングラフィックス

としても、運営側（主催者、講師）と参加者側（受講者、

学習者）の双方に期待されていると言えるだろう。 

	 筆者の研究室は 2015年度にHCD-Netのサービスデザイ

ン連続セミナー全 13 回について、体験型の学習現場を観

察して記録する、グラフィックレコーディングを行った。

回を追って記録の手法や記録結果の活用の様子を検証し

ていくと、記録者と学習者がレコーディングについて期待

している内容は多様な事が推察でき、グラフィックレコー

ディングの目的に対する認識の違いが次第に明らかにな

るとともに、学習者の成長に本当に役立つのかという疑問

が生まれた。本稿は、継続的な記録の実践を報告するとと

もに、記録者と学習者の双方が、共同して学ぶ活動を行う

重要性を提示する。 

 

2.  学習の場でのグラフィックレコーディングとは 

	 ワークショップは講義、演習、実習など複数の体験が組

み合わされた場だが、その目的は「学習」である。学習は

経験の積み重ねによって行動が変化する様を示すが、一般

的に私たちは、知識や技術を身につける、物事を理解する

といった、いわば「勉強」を学習であると考えてしまう。 

	 ワークショップという限られた学習機会に対して、学習

者は「わかりたい」という欲求を持って参加し「わかった」

と感じることが喜びになっている場合が多いだろう。 

	 ここで、「わかる」とは何だろうか。『学びの構造』［1］

の中で、佐伯胖は「わかる」と「おぼえる」の違いに触れ、

「『おぼえた』ことは『わすれる』」としている。「一方

『わかる』という言葉の場合には、『おぼえた』ことを『わ

すれる』場合のように、もとの状態になることができない」

という。「ひとたびわかってしまうと、もはやそのことを

『知らなかった』状態にもどることはできない。（中略）

つまり『おぼえる』ということばはいわば『可逆的』（も

とにもどる）ことばであるのに対し『わかる』ということ

ばは「非可逆的」（もとにもどらない）ことばである。」

とする。 

	 この考えに基づくと、ワークショップの学習者の「わか

りたい」と思う気持ちには、後戻りできないような真理を

知りたい、という以前に「コツや技術をおぼえたい」とい

った即時的な効果への期待が強く含まれていることは事

実だろう。 

	 さらには、学習者がグラフィックレコーディングに期待

しているのは「コツや技術をおぼえるための」「様々な知

識がパッケージングされた図解」と解釈することもできよ

う。グラフィックレコーディングの評価としてあげられる

「絵があるのでわかりやすい」「全体を素早く見ることが

できて効率がいい」「個々の話が全体として一つに概念化

されている」と言った捉え方は、記録が学習者の期待に応

えている様を示している。ここで注目したいのは、グラフ

ィックレコーディングという第三者による記録は、学習者

にとって安直な「答え」の位置づけとなり、学習者の成長

に寄与するのかという問いだ。本来の学習の場には決めら

れた答えはなく、変化し続ける外部世界に対して最善の解

を自らが生み出すプロセスを身につけることと言える。13

回の実践を俯瞰して、記録する意味について記す。 

 

3.	 実践	

3.1	 記録者の構想に基づいた記録	 インフォメーション

グラフィクスを求めて	

	 調査編第１回から第３回は、記録者が自分自身の判断で

何をどう記録するかを考え、主に講義内容と受講者の言動

を記録している。特徴は３点。時間の経過にそって記述し

ている点。グラフィック（講師や学習者の行動を描いた具

グラフィックレコーディングの実践と考察 
○安武伸朗（常葉大学）	

Practice and consideration of graphic recording 

* N. Yasutake (Tokoha University)  

Abstract－We practiced and considered whether the graphic recording, where the workshop is observed and 
recorded, is really useful for learners to improve. As we conducted the recording at the seminar about service 
design for 13 sessions, we found that the expectation for the record was different from recorder to learner. This 
article presents the importance that both sides corporate and take an action for learning. 

Key Words:  workshop , graphic recording , co-creation 
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象的イラスト、講義内容を概念化したチャート図）を多用

している点。記録者自身の感想や疑問を書き添えているこ

とだ。素朴な構成で、個人的なノートテイクのような印象

が生まれている。 

	 第１回エスノグラフィ（図１）はフォーマットを用いて

いる。円弧状の線の内部に講座内容を記録し、外側に「挿

絵」や「インフォグラフィックス」、講師のコメントを補

足している。様式化して記録するのは記録者にとっては負

担が少なく、「どのように書くか」という判断が少なくな

るため、記録もれや混乱を防ぐことができる。また複数の

記録者が担当して記録の品質を保つ上でも有効である。し

かしグラフィックレコーディングでは、議事録や参考書と

異なり、場の臨場感や記録者の選択眼が重要視される。フ

ォーマットに沿って割りつけられた情報は一見「わかりや

すい」が、読み手が「自ら解きほぐして理解する」喜びは

生み出しているとは言えない。	

	

	 第３回インタビュートレーニング（図２）は学習者の発

話や行動を中心に記録しており、記録内容の取捨選択には、

記録者が学習者に対して、隠れたファシリテーションを行

おうとする意図がある。「メモをしていない」「肘をつい

ている」などの描写は、記録者が「この学習者は、講義の

内容を理解しているのか？」という疑問に基づいて書いて

いる。また「そうですね」「そうですね」と同じセリフを

敢えて書き残すことで、学習者も第三者も気がついていな

い癖に注目しており、記録者はその癖がインタビューにお

いてマイナスになるのではという危惧を持ちつつ、記録を

通してファシリテーションの役割を果たしたい狙いがあ

る。しかし、記録者が先入観や自分の価値観に駆られて記

録してしまうと、情報の中立性が損なわれ、レコーディン

グへの信頼を損ねることになる。記録をファシリテーショ

ンに活用するかどうかは、事前に明解にしておく必要があ

る。	

	

	

	
上（図１）「エスノグラフィ」セミナー記録／西村秦美	 下（図２）「インタビュートレーニング」セミナーの記録／福士夏季 

2016年度春季HCD研究発表会予稿集

18

国犀I
i. ̀  ＾“シ辺心 9恋ゎ誼 叫

匹 P』ュ
匡に編9

芯 平 戸認芯忠，：';'ぷ；翌
.. ・ • 

． 曇 亨 二忠噂嘔
, 0 -• 平

_ ̀̀  ----, " ヽヘ 、1

J ばな
エス）令分布馳

li九久I^ッピ
心 図 糾')'I砂 ””

邑改`＝三→:;'¥）唸こ．ー和如一，ぷ心幻4

ご怜岬人口 ｛ュr＇ぎ鬼甜芸言二心 忍に会-臼… 19が1A1平 d渾虹~ / 
な滋 虚

，
 

會

.

C
心
g
-

i
成

.＂嘉
二
＾
こ
]

芦
1

喜
b

ダ

q
i
．占・

i

i

匂

i
“
.
o
,
•
こ

g

3
ー
ー

＇こ

哀
苔
戸

i-ig

i:[

2;

｀
p

5

芹

5
L
A
9

い
8
D

g
:^
 

f
i
 

告

．．
 
.↑
 

1

.
 

-a

,

 

i

[

ロ
ニ
み告
竺ご

戸
i

―ご
喜
ご” 

-

．

ソ

．
．

．
 `
て

誓

．探
？
・-q}ふ如
te
(e「
'宝

．

4
，
小

~

k

.

＂
x
.

‘

,

f

.

 

●‘ 

i

心

~
i`
＂

五

｀~

←
．

言
～

5
＂
g

↑¥
 

―t-
＿2〗―i

[
i
i

二
歪
こ

-~
＇
｛
羞
姜
琴


gQ
.ち
二
竺
の

P`
こ
喜

一ュ
ッ

“と

.

t
 [

h
)
 

"

，
K
"人

t
i

9

ア
？

丘
i
h

云
"ii
ii-
＿言ロ

r
 
•• 

0
>i5
:·

り
，＇、
｝
 

T
e
 

•
J 

‘̀,y.
 

·
i
Jo
ば•-0

正．”
． f

•さ
＂足

ご
．`
堺
嘔
芦P

事

;＊
 

•
~

、
9

3

っ

‘几

ソ
i

.、

万
、で
5

•• 
o▲
 

？
・

t

"
1
 

．，
 
2
 "t̂̀ 

•S ゥ

、

；

深

，
9
l

.

ぷ

；
，i
奮
＿

討
・・ご
言

．

n

ロ

迄…0し”嶋-；に叫翌
Jt・i<'肉

*1Ko...`鳥負,.ミ,_

... 入9、r唱>≫̀'C.

ー

~

）

〕ー
e
i塁

{

[
 

～
 

.5

”•

` 

t

"

 

．ふ
ミi
.

，
窮

．`
 

．
 

r
 ,＂

＾
 

-

5

i

こ
ぎ
こ
ざ
ぷ
＂

”

i

5

 

"
9

.

i

"

笠

―
i

ぃ↑
,
｝
1
 

•
C

『
1

斗
闊
ふ
"
u
c

t
3̀し

ぅ

，

＂

）
 

シ
．c
t

{
 

ヽ、~

5
f
t
"

:

 し

4
 

．
 

砂

5.
t
:

e

t

:;
i
 

l
1
?
p
l
"
‘

、

の
，
ぷ
．
x

J
"
＂'

ぶ
z
~

．^"

"＂r
 

t

.
 

よ
i

：

ゞ
屯

"u
e
i
i
4
0
g

5

 

ロ

ロ



	

	 戦略編の４回では講義全体の図解を試みており、インフ

ォメーショングラフィックスに近い。記録者が講座の内容

を解釈した上で、文字やイラスト、図形を使いながら再構

成しており、「表現」と共通する点も多いと言える。 

	 第２回エスノグラフィとサービスデザイン戦略（図３）

は講義を上部、グループワークを下部に配置して、情報を

大・中・小に区分けして記録している。文字の大きさや配

色にも変化をつけ、番号やタイトル、スライドなどの本文、

講師の解説、まとめの言葉などが分離して読み取れる。記

録者は、個々の情報に応じて図形などのビジュアル言語を

割当てて表記しているので、そのような規則性を意識して

読み解くと豊富な内容が記述されている。	

	

3.2	 学習者による評価と改良	

インタビューからプロトタイピングの繰り返しへ	

	 グラフィックレコーディングは、ワークショップ終了時

点で公開し学習者の多くが撮影していくが、７回分を記録

し続ける中で、学習者の利用実態や期待は把握していなか

った。８回目より、講師の協力のもとで学習者のノート観

察や、インタビューを行った。 

	 学習者がメモを取る頻度や内容は万別で、スライド資料

に補足を書き加える様子が多く見受けられる一方で、記録

を取らない人もいた。ノートを使う人は、疑問や気づきを

書いている例が見受けられた。また、「グラフィックレコ

ーディングは自社の他のスタッフに説明する公的な資料

として使う」「自分のメモと見比べて記憶を補完する」と

いう一方で「画面がきれいにまとまりすぎていると（どこ

をどう読んでいいのか）わかりにくい」「絵は見ないから

いらない」という声が複数あった。 

	 学習者は、より正確にセミナーを「わかろう」としてお 

り、図解された情報ではないものを求めていた。 

3.3	 学習者が自ら探す記録	

	

無関係なもの同士を関連づける	

	 佐伯胖は「わかる」とは、『過去の自分の「経験」との

関連がつくことを含めなければならない』として、「無関

係であったもの同士が関連づいてくること」と述べた。ワ

ークショップの現場には、「わかる」という自己変容の機

会（引き金）を生み出すための資源が数多く存在している。

それらのリソースを見えるようにすることで、資源と自分

自身との距離や関係を見つけ出せる働きを生みだすので

はないかと考えた。 

	 コンセプトメイキング第１回：構造化シナリオ法（図4）	

記録者の主観的な気づきや疑問は排して、場にある情報を

４つに分類して表記している。講師のスライドを「公的な

教科書」と位置づけて、波型の時系列に沿って配してある。

それらに関する講師の解説を「参考資料」として青い付箋

や水色の文字で記録する。講師と受講者とのディスカッシ

ョンや偶発的な発話を濃紺の文字で、受講者同士の「活動

や発話」をピンクの付箋に分類して記録した。また、学習

者の活動の実態や机上の様子は撮影したプリントアウト

を直接に張り込んである。ドキュメントにより出来事を記

録しつづけ、それらの関連性や全体感を可視化する際に絵

画的な統一（プロポーション、タイポグラフィ、カラーコ

ーディネート）を持たせた記録を試みた。また記録者が観

察した「教科書」と「活動」との因果関係を点線で関連づ

けている。	

学習者の評価は様々で、「自分のノートと対照できそう」

「写真があるので、思い出せる」という反応や「読むのが

大変」「絵がある方が楽しい」という率直な感想もあった。

記録者は事前に内容の理解に努め、紙面構成を計画した。

また、A5サイズの付箋紙を自作し、現場で起こる多様な出

来事に対応できる記録方法を検討した。	

	 第3回：アクティングアウトとオズの魔法使い（図5）	 	

	

上（図3）「エスノグラフィとサービスデザイン」セミナーの記録／福士夏季 
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	 グループに対する講師のコメントが重要であると想定

して、紙面の半分を学習者の記録にあてている。また参加

者のメモや議論している際の行動は写真のプリントアウ

トで貼り付け、実演はビデオ記録を行っている。さらに、

紙面中央に講座の全容を簡略化したインフォグラフィッ

クスを表示した。講座の時間内、空間内に様々な学びの機

会があることを可視化しようと試みている。	

	 学習者は、画面右下の自分たちの活動記録に注目するこ

とが多く、学習主体としての自分の言動を手掛かりに、全

体を把握する意欲が感じられた。	

4.	 考察	

	 本活動は、学習に役立つ記録とは何かという問いに対し

て、記録目的と手法を変えた 13 回の継続したプロトタイ

ピングと言える。はじめは記録者が主体となって解説する

「図解」だったものが、学習者を主体と位置づけた「学習

に役立つ資源の記録」となり、学習者に「資源どうしの再

接続、再発見を問う資料」役割に変化している。 

 

	 結果的にグラフィックレコーディングは図解の要素が

少なくなり、情報がありのままに構成された時点で、リア

ルタイムドキュメンテーションとなっている。学習者が覚

えやすい要点だけを記録者が選んで可視化するのではな

く、学習者と記録者が共同して、より「わかる」ための活

動（関連づけを見つける行為）を分担するための媒体とも

言えるだろう。 

	 一連の記録がどのような効果を生み出したか。全ての記

録について学習者の評価を得てはおらず、記録者と学習者

が協力して検証していけるような多様性が提示できた状

態だ。学習のドキュメンテーションが、学習者、記録者が

共同して「わかる」とは何かを自らに問う媒体となる可能

性を期待したい。 

  5. 参考文献 

   [1] 佐伯胖: 「学び」の構造,東洋館出版社(1995) 

 

上（図4）「構造化シナリオ法」下（図5）「アクティングアウト」セミナーの記録／福士夏季・広沢晴菜・小野寺夏海・水谷みなも 
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1. はじめに 

ユーザにとって魅力的なソフトウェアを開発するために，
人間中心設計（HCD）が提案されている[1][2]．また，デザ
イン思考やアジャイル型開発[3]，リーンスタートアップ[4]
など，人間中心の考え方に基づく反復デザインプロセスが提
案されており，さらなる発展が見られる．加えて，HCDを
活用した成功事例も報告されており，様々な規模のプロジェ
クトで活用されている[5]．一方で，ソフトウェア開発をして
いる誰もが，HCDを活用して使いやすいソフトウェアを開
発できる状態になっているとは言い難い．例えば，HCD専
門家は社内にいるものの，短期開発のため開発チームで
HCDを取り入れる時間がとれない，部署が違うためにHCD
専門家が開発チームと上手くコミュニケーションができず，
HCDを効果的に実践できない，といった現状がある． 
そこで本研究は，多数の利害関係者が参与する短期のプロ
ジェクトにHCDを適用した事例を紹介する．その中で，HCD
を効率的に利用するために必要な支援のポイントを明らか
にすることで，HCDの活用度向上に貢献することを目的と
する．事例としては，図 1に示す「R&Dフォーラム2016公
式アプリ」（以下，フォーラムアプリ）というスマートフォ
ンアプリの開発プロジェクトを扱う．本事例の特徴は3点で
あり，いずれもHCDを適用する上で障壁となるものだった． 

1. HCD専門家，意思決定者，デザイナ，研究者，社外の開
発担当者，という社内外の多数の利害関係者が関わった． 

2. ３ヶ月間という限られた開発期間の中でHCDを適用す
る必要があった． 

3. 社内においてHCD専門家と，開発を主に行うチームとが
異なる部署に所属しており，HCD専門家が開発チームの
アドバイザとして携わった． 

以降，2章において開発したアプリの概要について述べ，3
章で，事例におけるHCD実施プロセスについて詳しく述べ
る．4章では，事例の特徴を軸にして，HCDを適用する効果

と課題について考察する．特に，ドキュメントを用いた情報
の共有状態把握，および利害関係者間における視覚的なコミ
ュニケーションの支援の必要性を考察する．最後に5章で，
本研究のまとめと今後の展望についてまとめ， 本論を結ぶ． 

2. フォーラムアプリの開発概要 

本事例で紹介するフォーラムアプリは，「R&Dフォーラ
ム2016」のために，MICEアプリの発展形として開発された
スマートフォンアプリである．R&Dフォーラムは，NTTに
おいて毎年2月に開催される研究所技術の展示会であり，ビ
ジネスパートナに研究成果を紹介するための重要なイベン
トである．2016年は2月16日～19日の4日間開催された．過
去に開催されたR&Dフォーラムでは，MICEアプリが開発さ
れたことはなく，2016年が初めての開発となった． 
MICEとはMeeting, Incentive, Conference, Exhibition 
(or Event)の頭文字をとった造語であり[6]，MICEアプリは
MICEで利用するためのアプリのことを指す．フォーラムア
プリは，参加者がR&Dフォーラムを円滑に見学できるよう
に案内をするとともに，最新の研究技術をアプリ内で体験で
きるようにすることを目的として開発された．そこで，MICE

多数の利害関係者が参与する 
短期間でのアプリ開発におけるHCD活用事例の考察 

○ 草野孔希 山下遼 橋口恭子 西谷智広 茂木学 

（NTTサービスエボリューション研究所） 

A Case Study of HCD for Short-Term App Development 

with Multiple Stakeholders 

*K. Kusano, R. Yamashita, K. Hashiguchi, T. Nishitani and M. Motegi 

(NTT Service Evolution Laboratories) 

 

図 1 R&Dフォーラム 2016公式アプリのUI 

Fig.1 UI of R&D Forum 2016 Official App 

Abstract－ Human-Centered Design (HCD) is a better way of creating highly usable software. However, 
poor quality software continues to be produced as a few practical difficulties make it difficult to apply HCD. 
This paper introduces an HCD case study of smartphone app development to elucidate these difficulties. Three 
features of this case study emphasize HCD issues: 1. Many stakeholders are related to this project, 2. 
Short-term development, 3. HCD practitioner joined as an external advisor. We mainly discuss the effective-
ness of HCD and its difficulties in terms of documentation and communication. We clarify the importance of 
support in quickly reaching human centered decisions; A. Grasping the sharing status of HCD documents, and 
B. Bridging communication among stakeholders by visual aids. 
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アプリとしての基本的な案内用の機能に加えて，
SHOWCASEという機能を新たに実現した．SHOWCASEの
中では，会場の混雑状況をリアルタイムに可視化する「混雑
マップ」[7]と，アプリを対象物にかざすことによって，詳し
い展示内容や紹介動画を素早く閲覧することができる「かざ
して案内」[8]，という研究技術を活用した機能を提供した． 

2.1. フォーラムアプリの開発期間と開発体制 

フォーラムアプリの開発期間と，実施ステップの概要と実
施時間を図 2に示す．開発期間はおよそ3ヶ月であり，フォ
ーラムアプリの設計にはその中のおよそ1ヶ月の期間をかけ
た．その中で，主に著者は，HCD専門家として合計で38時
間程度の時間をかけて，フォーラムアプリの基本設計と，開
発中のアプリに対する評価のアドバイザを担当した．次に，
開発時の主な利害関係者を図 3に示す．HCD専門家，意思
決定者，プロジェクト管理者，デザイナ，SHOWCASE関連
の研究者と開発者，および社外の開発担当者，という多数の
利害関係者が関わるプロジェクトにおいて，3ヶ月間という
限られた開発期間の中でHCDの適用を試みた．また，本事
例では，HCD専門家と開発チームとが異なる部署に所属し
ており，HCD専門家がアドバイザとして開発に携わった．
HCD専門家は，本プロジェクト以外にも複数のプロジェク
トを並行して担当しており，開発チームとして常に関わって
いるわけではなかった．そのため，定期的に開発チームの進
捗状況を確認してアドバイスをする，という体制を取った．
実質のデザインと開発との詳細な橋渡しについては，開発チ
ームのデザイナが行った． 

3. フォーラムアプリ開発のHCD実施プロセス 

本稿では，図 2に示した通り，HCDのステップに当ては
めて，本事例で実施した設計プロセスを詳しく述べる．ただ
し本事例は，時間などの制約があったことから，厳密にHCD
のステップに従えたわけではない． 

3.1. 人間中心設計の必要性の特定 

初めに，本プロジェクトではHCDの適用対象について意
識合わせを実施した．対象となるフォーラムアプリは，R&D
フォーラムの参加者が利用するアプリであった．そのため，
フォーラムアプリの開発では，クライアント（R&Dフォー
ラム主催者）の要求と，エンドユーザ（参加者）の要求の両
方が含まれた．前述の通り，R&Dフォーラム開催目的の一
つとして，展示している研究成果に対するビジネスパートナ

開拓がある．フォーラムアプリはその狙いの一助として，参
加者が最新の研究技術を快適に体験できるようにするとい
う必要があった．加えて，MICEアプリとして，初見であっ
てもエンドユーザが円滑に利用できるように，使いやすさが
重視された．これらのことから，フォーラムアプリの開発に
おいて，HCDが必要であることは明らかであった．また，
意思決定者とプロジェクト管理者は，上述の理由から，HCD
を活用すべきであることを合意していた． 

3.2. 利用状況の把握と明示（1回目） 

このステップでは，関係者へのインタビューを実施し，過
去のR&Dフォーラムを事例として，シナリオを用いて想定
される利用状況を明らかにした． 
まず，プロジェクト管理者から，フォーラムアプリに関し
て，想定している機能と画面遷移に関する素案が共有された．
素案は機能性については満たされていたが，ターゲットユー
ザとその利用状況が不明瞭であった．そこで，過去のフォー
ラム開催記録を参考に，想定される利用シナリオ[9]を書き出
すようプロジェクト管理者に依頼した．これにより，プロジ
ェクト管理者が，具体的な利用シナリオを検討することを体
験でき，その後のシナリオを用いた議論のきっかけにできた．
その後，プロジェクト管理者とHCD専門家が，書き出され
たシナリオを用いて意思決定者と打ち合わせを行い，意識合
わせをした．その結果，R&Dフォーラムにおいては，参加
者に技術を理解させ，その上で新たなパートナーシップに繋
げることが重要であることが明文化された． 
次に，上述の目的を想定した場合に，第一のターゲットユ
ーザとしては，パートナーシップに繋がりやすい招待参加者
であることも合意した．さらに，招待参加者が具体的にどの
ような行動をするのかを，過去に参加されたR&Dフォーラ
ムのスタッフにインタビューをすることで，利用状況を具体
化した．また，招待参加者には，来場時に説明員（アテンド）
が付くことが基本であることが分かったため，説明員もフォ
ーラムアプリを利用することが想定された．そこで，第二の
ターゲットユーザとして説明員を定めた．ただし，MICEア
プリの特性上，ナビゲーションアプリとして他のユーザも不
満なく利用できる設計にすること，と定めた．  

3.3. ユーザと組織の要求事項の明示（1回目） 

次に，定めたターゲットユーザについて，HCD専門家が
図 4に示すように簡易なペルソナ（仮想の人物像）[9]を作
成した．さらに，ペルソナの行動をイメージしやすくするた

 
図 2 設計プロセスと時間のかけ方 
Fig.2 Design Process and Duration 

 

図 3 ステークホルダマップ 
Fig.3 Stakeholder Map 
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めに，ターゲットユーザの利用状況や心情などを含めたシナ
リオをHCD専門家が記述した．これにより，フォーラムア
プリのターゲットユーザと，その利用状況について，共有可
能なドキュメントを整理した． 
また，アプリ開発のゴールを明確に定め，図 5に示すよう
に簡単なドキュメントにまとめた．具体的には，ターゲット
ユーザに対して，フォーラムアプリを提供することには，ど
のような狙いがあるのか，またその狙いを達成するためには
どのような基本的な要求があるのか，そしてそれが，どのよ
うなゴールを目指しているがゆえなのかを明文化し，ドキュ
メントにまとめた．これらのドキュメントの作成については
HCD専門家が担当した． 
最後に，予め出されていた機能のアイデアのうち，ゴール
や基本要求に対して寄与度が低いと考えられるもの（フォー
ラム参加者同士で展示に対するコメントができる機能，コメ
ントをARで表示する機能など）については，この時点で利
用の優先度と，実装の優先度を下げることとした． 

3.4. 利用状況およびユーザと組織の要求事項に対する評価 

前ステップで，ペルソナとシナリオによって明確化した，
利用状況およびユーザと組織の要求事項について，HCD専
門家がフォーラムアプリ開発の意思決定者およびプロジェ
クト管理者にヒアリングを実施し，主催者側としてゴール，
狙い，基本要求，機能の実装優先度について相違がないこと
を確認した．また，ターゲットユーザ（ペルソナ）の設定も
妥当であることを確認した． 
その上で，第二のターゲットユーザとなっている説明員の
経験者2名にインタビューを実施し，想定している説明員と
しての悩みや要求の妥当性を確認した．また，過去に案内し
た招待参加者を思い出してもらいながら，招待参加者のペル
ソナを確認してもらい，妥当性を検証した．理想的には，招
待参加者に直接インタビューを実施するべきではあるが，今
回は開発期間の制約から実施することができなかった．  

3.5. 利用状況の把握と明示，およびユーザと組織の要求事
項の明示（2回目） 

以上の評価から得られた結果をもとに，フォーラムアプリ
のゴール，狙い，基本要求を更新した．それに伴い，ペルソ
ナとシナリオを修正し，シナリオを通して，どのようにゴー
ルを達成するのか，という関係性を明確化した．また，共有
が容易にできるように，シナリオのなかで重要なポイントを
抽出し，簡易なカスタマージャーニーマップ（CJM）[10]
として整理した．その結果の一部を図 6に示す．以上の作業
は全て，HCD専門家が実施した． 
また，定めたゴールを達成するために，フォーラムアプリ
で対応すべき範囲と，アプリ外で対応すべき範囲とを明確に
した．これにより，アプリとアプリ外との双方の体験を組み
合わせたデザインが重要であることを合意した．また，実装
コストの問題などで機能を削減する場合に，削減した機能を
アプリ外でどのように補填すれば良いか，といった議論と意
思決定を素早く行える状態にした． 

3.6. 設計による解決策の作成（1回目） 

ペルソナおよびシナリオのある程度の妥当性が確認でき
た後，フォーラムアプリのUIに関するワイヤーフレーム（WF）
デザインおよび機能要件整理を実施した．ワイヤーフレーム
のデザインはHCD専門家が実施し，機能要件の整理ついて
は開発チームが担当した．ここでは主にワイヤーフレームの

デザインについて紹介する． 
ワイヤーフレームのデザインでは，シナリオ順応型デザイ
ン手法[11]を活用し，3.5節で詳細化したシナリオをもとに，
アプリの操作フローを作成し，その操作フローを統合するこ
とで情報構造（Information Architecture）を整理した．  
次に，整理した情報構造をもとにイラスト作成ツールを用
いてワイヤーフレームを描画し，画像ファイルとして出力し
た．そのワイヤーフレームを開発チームに共有して，専門家
評価を実施した．評価の結果，展示リスト表示画面のカテゴ
リ選択画面の省略や，タブを用いた情報の切り替え，といっ
た機能の削除が決定された．これは主に，利用シナリオにお
ける操作コストの削減と，開発における実装コストの削減を
鑑みて行われた．それらの結果をもとに，HCD専門家がワ
イヤーフレームを更新した．開発チームの専門家評価を元に
作られたUIのワイヤーフレームの一部を図 7に示す． 

 
図 5 ターゲットユーザのペルソナ 

Fig.4 The Persona of Target User 

 

図 4 フォーラムアプリの狙いと要求の明確化 
Fig.5 Objectives and Requirements of Forum App 
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第ーターゲット： ●沢さん（男性， 48織） 1／2 
① ユーザ■性

-1!1椿●加書（アテンド付）

② 来訪の目的（ニーズ）． 

基本的な要求

A．沼待●加者をメインユーザとしてデザインすること
ー さまざまか沢訪者がいるものの，そのなかでも最も研究所技術を

活用してくれる可能性のある層をメインにしてアプローチする

B．脱明員フレンドリで，紹介しやすくすること
ー 招待参加者にアプリを紹介する説明員がつかいやすいことで，

自信をもって招待参加者にアプリや技術を紹介できるようにする

C．シンプルな公式の案内アプリとして活用できること
ー ターゲットユーザ以外にも，公式のナビアプリとして使う人がいる

その人たぢが不満にならないようにナピとして使えるようにする

フォーラムアプリにおける三つの狙い

1．技術アビールによる対外的な運携のキッカケ （メインゴール）
ー 来訪する●加奮が自社のピジネスに繋がる想像ができて，

後の連携のきっかけとなること．

2．研究技術の進化をアピール
ー 去年はデモレベルだった研究成果を，フォーラムの公式アブリの

機能として提供し，より実用的な技術に進化していることを見せる

3. R&DフォーラムのIT化のサキガケ

|
]
 

ー 紙文化のR&DフォーラムのIT化を進める先駆けとして

R&Dフォーラムアプリを提供する来年度はもっと進化させたい．



3.7. 要求事項に対する設計の評価（1回目） 

作成したワイヤーフレームを用いて，ターゲットユーザで
ある招待参加者に近い社内人材（他社の展示会などに参加し
て動向調査をしている人）に協力してもらい，ユーザ評価を
実施した．予め作成したシナリオの一部を教示として用いて
操作を実施してもらい，狙い通りの機能に誘目されるか，ユ
ーザビリティの問題が無いか，漏れている要求がないか，な
どを確認した．ユーザ評価では，スマートフォン上でのペー
パープロトタイピングを用いた．具体的には，作成したワイ
ヤーフレームの画像をスマートフォンに取り込み，実際に使
えるアプリだと思って操作してもらい，画像をタップした位
置に応じて画面表示を切り替えた．ペーパープロトタイプに
よるユーザ評価は，小さな変更を繰り返し加えながら3回実
施した．毎回2～3名程度の協力者が参加した．これらの評価
と修正については，基本的にはHCD専門家が実施した． 
その結果，想定しているシナリオにおいて，基本的な要求
や情報構造についてはストレスなく利用できることが確認
されたが，フォントサイズや未作成のアイコンが原因となっ
て，操作に混乱を招く部分があった．そこで，それらの部分
については，詳細なUIをデザインする際に注意が必要である
ことをドキュメントにまとめて，開発チームに共有した． 

3.8. 設計による解決策の作成および要求事項に対する設計
の評価（2回目） 

ワイヤーフレームで，UIデザインについては，ある程度の
妥当性が確認されたため，ワイヤーフレームをもとにして，
詳細なUIデザインを実施した．UIデザインに際して，開発チ
ームのデザイナに，カラーパレットを用意してもらうととも
に，既存のアプリでビジュアルデザインのムードが近いもの
をサンプルとしていくつか用意してもらうことで，利害関係
者間のビジュアルデザインに関する合意形成を促した． 
これらの情報をもとに，社外のアプリ開発会社のデザイナ
にUIのビジュアルデザインを依頼したものの，合意形成に時
間を要してしまった．そこで，開発期間の制約から，意思決
定者と社内のデザイナとが自らビジュアルデザインを行い，
アプリ開発会社に素材を供給する体制をとった．詳細化され
たUIのビジュアルデザインは，図 1で既に示した通りである． 
詳細なUIのデザインでは，開発チームおよびHCD専門家
が適宜レビューしながら洗練していった．さらに，一通りの
UIのデザインが完了した後で，改めてターゲットユーザに近

い社内人材を集めてユーザビリティ評価を実施した．評価で
は，スマートフォン上でのペーパープロトタイピングを行っ
た．その後，レビューとユーザ評価の結果をもとに，さらに
UIのデザインに修正を加えた．大きな変更の一つとしては，
SHOWCASEの機能によって，通常のMICEアプリよりも遷
移の階層が深い実装となっていたため，初期画面に素早く戻
れる配慮として，各画面から1タップで初期画面に戻るアイ
コンが各画面の右下に追加された． 
以上の作業を通して，画面遷移とビジュアルデザインにつ
いての妥当性は概ね検証できた．しかし，一画面内の細かな
マイクロインタラクションのデザインについては，実装に時
間が掛かるため，この時点では検証ができなかった．特に，
SHOWCASEにおける研究所技術を活用した2つの機能につ
いては，詳細なユーザビリティ評価ができなかった．そのた
め，開発後半において，各SHOWCASE機能におけるマイク
ロインタラクションには大幅な調整が必要となった． 

3.9. 反復型のアプリ開発 

2段階のペーパープロトタイピングを経て設計されたUIの
デザインをもとに，アプリ開発会社が実装を進めた．アジャ
イル型の開発を採用し，開発においても設計時と同様に実装
と評価の反復を重視した．2度のメジャーレビューに加えて，
状況に応じて細かい実装に関するマイナーレビューが行わ
れた．メジャーレビューでは，HCD専門家および，開発チ
ームのデザイナが参加し，修正項目を列挙するとともに，当
初定めた実装優先度に従って修正の優先度を定めていった．
レビューを通して，実装コストの問題から一部の画面遷移に
関するジェスチャ操作やアニメーションが削除された．今回
の開発では，アプリの狙いとターゲットユーザの特性から，
多機能であることよりも，基本的なユーザビリティを損なわ
ないことや，チュートリアルの分かりやすさを優先していた．
そのため，それらについてはレビューを通して優先的にチェ
ックして対応していった．最終的には，デザイナが中心とな
って，レビューとアプリ開発会社との打合せをほぼ毎日行っ
た．特に，詳細なインタラクションに関する修正の依頼に時
間を要した．そのため，できるだけデザインに関する関係者
全員で打ち合わせを行い，参考として既存アプリのインタラ
クションを例示しながら実装に対する要求を説明する，とい
った工夫をしながらコミュニケーションの円滑化を図った．
最終的には，設計時点で実装を決定した機能については全て
実装を完了し，期日までにアプリを公開することができた． 

3.10. システムが特定ユーザおよび組織の要求事項を満足 

フォーラムアプリはApple App Store[12]および，Google 
Play Store[13]において，2016年2月15日から公開した．4

 
図 7 設計途中で作成したワイヤーフレーム 

Fig.7 Created App Wireframe 

 

図 6 簡易なカスタマージャーニーマップの一部 
Fig.6 A Part of Simple Customer Journey Map 
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体験設計の基本指針
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日間のR&Dフォーラム2016の開催期間中に，来場者1万人超
のところ，4500件を超えるダウンロード数（来場者の50%
弱がダウンロード）を達成したことから，今回のフォーラム
アプリはMICEアプリとして十分に利用されたと考える．ま
た，SHOWCASE機能については合計17000回超（1ダウン
ロードあたり4回弱）アクセスされるなど，利用者が設計の
意図通りに機能に辿り付き，利用できていたことが確認され
た．また，フォーラムアプリはメディアにも取りあげられ，
狙いの一つであった研究技術のアピールにも繋がった．  

4. 考察 

3章で述べた適用事例をもとに，HCDの活用とその課題に
ついて考察する．本考察では，実践的な観点での考察を主眼
とする．HCDによる網羅的な仕様検討や，HCDの厳密な実
施，といった観点では考察しない．ユーザの満足を考え，ユ
ーザに良い体験をしてもらうために，限られた開発期間とコ
ストでHCDをどのように活用できるか，活用する上で課題
となる点はどこか，課題を解決するために，どのような支援
が必要かを議論する． 

4.1. アプリ品質の向上に対するHCDの効果 

まず，完全ではないにせよ，短期間でHCDを実施するこ
とは，アプリを利用するユーザのことを考えて，アプリの品
質を高めるうえで効果があった．特に，短期開発の場合，実
装できる機能数が制限され，かつその実装品質の担保が難し
くなる．本事例では，このような状況においてHCDを活用
することで，ユーザやクライアントの要求を整理しながら，
主要な要求について早期に合意形成することができた．さら
に，その合意に従って機能の実装優先度を明確に定められた．
結果として，ユーザへの提供価値を損なわずに，現実的に実
装可能な範囲で設計と開発を進められた．つまり，開発コス
トが限られている場合において，アプリの品質を向上させる
ためにまず削減すべきなのは，優先度の低い機能の実装とテ
ストであって，HCDのコストではないことがわかる．この
結果は，HCDに関する過去の研究で主張されてきた効果を
改めて示している． 

4.2. アプリ内外の両方を意識したHCDの重要性と効果 

本事例では，フォーラムアプリは，展示会の体験を豊かに
するためのアプリであって，アプリ自体で完結するものでは
ない，という位置付けをプロジェクトの初期段階で明確にし
た．また，設計の初期段階から，アプリでしかできない体験
とは何か，アプリ外でも良い体験とは何か，アプリの体験に
導くには，アプリ外でどのようなことをしたらよいか，など
を意識して設計の議論を進めた．さらに，それらの結果を，
カスタマージャーニーマップやタッチポイントリストとし
てまとめて共有すると共に，機能の優先度にも反映させた． 
アプリ開発という側面のみで見れば，余計な検討コストが
掛かっているように見える．しかし，これらの検討結果をも
とに，アプリで実装する機能を削減するために会場案内を工
夫する，逆に，アプリの実装で良い部分があれば，よりアプ
リの価値を体験しやすくするために会場内の展示位置を変
える，といった総合的な工夫を施せた．これらの結果，数値
的に見て，ダウンロード率を高くできたほか，SHOWCASE
の独自機能についても，設計の意図通り十分に利用された． 
これらの結果は，アプリ内外の総合的な体験作りを意識し
てHCDを活用することの重要性を示している．開発時の意
思決定の効率化と，アプリを通した体験の品質向上に対して

効果があることを確認できた． 

4.3. マイクロインタラクションの設計の難しさ 

本事例の開発では，実開発前の段階で，ペーパープロトタ
イピングを活用して，何度も設計を確認した．その結果，大
まかな情報構造や画面遷移については，初見でも十分に利用
できる使い勝手を実現できた．また，それらの結果をドキュ
メントにまとめて伝えることもできた．しかし，
SHOWCASEとして提供した機能の細かいインタラクショ
ンについては，実装段階でいくつかの仕様変更が行われ，開
発チームやアプリ開発会社に多くの負荷が掛かっていた． 
要因として，ペーパープロトタイピングでは，独自機能の
細かなインタラクションの検証が難しいことと，画像やテキ
ストによる情報共有が難しいことが挙げられる．また，本事
例においては，利害関係者である技術研究者とのコミュニケ
ーションに時間が掛かるといった要因もあった． 
対策として，本事例では既存アプリの類似したインタラク
ション例を探して提示することで，利害関係者間のコミュニ
ケーションの円滑化を実現できた．しかし，類似したインタ
ラクションがいつも容易に見つかるとは限らない，という課
題も残る． 
このような表現の課題について支援が必要である．例えば，
ORIGAMI[14]やExperience Design[15]などを用いて，より
細かなインタラクションのプロトタイプを作成する方法が
ある．これにより，コミュニケーションの課題を解決できる
可能性がある．しかし，上述のツールを利用したとしても，
インタラクションを作り込むには，細かく作るほどに時間が
掛かるという課題が残る．また，今回の事例のように独自技
術のインタラクションを検討する場合，ツールのテンプレー
トでは表現することが難しい場合もある．以上のことから，
今回のような短期開発で，かつ特徴的なインタラクションの
設計においてもツールが十分に活用できるかは，さらなる議
論が必要であろう． 

4.4. 利害関係者間のドキュメント共有と意思疎通の難しさ 

HCDの実施とその結果のドキュメント共有にはいくつか
の課題が見られた．今回のプロジェクトでは，ペルソナ，シ
ナリオ，カスタマージャーニーマップ，ワイヤーフレーム，
ムードボードなどを作成した．これらのドキュメントは，ア
プリ開発を進める際に，関係者全員にあらかじめ共有し，何
度も参考にするように依頼をした．しかし，開発においては，
実装上の問題解決を優先するあまり，HCDによる検討結果
の優先度が低くなる傾向が見られた．特に，デザイン担当者
と開発者との意思疎通において，デザインに関する要件が上
手く伝わらないほか，デザインよりは実装方法に関する議論
が増えた．その結果，デザイナやHCD専門家の思ったよう
な実装結果が得られにくく，修正を依頼することが増え，手
戻りが発生した．最終的なアプリにおいても，使いやすさに
ついて手が回らない箇所も見受けられた．これは，HCD専
門家，意思決定者，研究者，開発者，デザイナなどが物理的
に離れていること，また開発期間が短いことから，コミュニ
ケーションができる機会が限られたことが一つの要因であ
った．  
対策として，本事例では，随時チャットや電話会議などで
意思疎通をすることで改善を図った．特に，今回のプロジェ
クトでは，利害関係者間のデザインに関する情報の橋渡しを
するために，開発チームのデザイナをコミュニケーションハ
ブとして配置し，コミュニケーションロスの低減を図った．
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しかし，結果としてデザイナにかかるコミュニケーションコ
ストが増大してしまった．デザイナは，デザインに関する意
思決定に加えて，意思決定に伴うデザインの修正についても
自ら作業する必要が出てしまい，負荷が増大した．次に，ド
キュメントについても，ペルソナやシナリオ，ムードボード
などを作って共有していた．しかし，ドキュメントから，ど
のような情報に注意して開発の判断に生かすべきかが，開発
状況に応じて刻一刻と変化していった．そのため，開発チー
ムがドキュメントから適切に情報を参照できず，HCDに対
する意識が薄れがちになった．特に，本事例ではHCD専門
家が開発チームの外にいて，担当できる時間が限られたほか，
利害関係者が多いことから，問題が顕著に現れたと考える． 
これらの意思疎通の課題について支援が必要である．例え
ば，チーム構成として，ドキュメントを用いて利害関係者の
橋渡しを行いながらHCDの観点から意思決定ができる担当
と，デザイン修正の担当とは，作業負荷に応じて別の人員が
割り当てられることが望ましい．また，効果の観点からみた
場合，理想的には，HCDによって検討したペルソナやシナ
リオを実装する開発者にも浸透させ，開発者においても可能
な限り，HCDの観点から判断できるようになると良い．言
い換えれば，HCDとは専門家が扱いさえすれば良い，とい
うものではなく，チーム全体で重要視する姿勢が重要である． 

4.5. 外部から開発チームを支援する難しさ 

今回の事例では，HCD専門家は開発チームの外からアド
バイザとして参加した．また，他プロジェクト稼働もあり，
掛けられる時間にも限りがあった．そのため，利害関係者の
うち，チーム内のプロジェクト管理者，デザイナ，意思決定
者以外とは，コミュニケーションをする機会を作れなかった．
設計の段階では，上述の利害関係者と対話を進めることで，
妥当な設計作業と，その結果のドキュメンテーションができ
た．しかし，開発の後半に進むにつれて，ドキュメントがど
のように活用されているのかを把握しにくくなった．また，
よりHCDを活用できるようにするための対策を打つことが
できなかった．特に，今回採用した，PowerPointやPDFな
どによるドキュメント共有の場合，どの範囲に共有されて，
どの程度閲覧されているのかを確認することが難しい，とい
うことが課題の一つとして挙げられる． 
これらのドキュメント共有の課題について支援が必要で
ある．例えば，ペルソナやシナリオについて全体に共有して，
対話するワークショップを用意することで意識付けし，その
結果をウェブなどでいつでも閲覧できるようにする，といっ
たことが考えられる．また，ミーティング時に軽く再確認す
ることで継続的に意識することを促す，などの方法も考えら
れる．さらに，サーバー上にHTML形式でドキュメントを整
備し，アクセス状況などを把握し，状況に応じて適切なコミ
ュニケーションを取れるようにする，などの工夫があること
が望ましい． 

5. おわりに 

本研究は，技術展示会向けのMICEアプリ開発において，
HCDを活用した事例を紹介した．その中で， HCDの効果と
課題を考察すると共に，より効率的に利用するために必要な
支援方法について議論した． 
本事例を通して，HCDは短期開発においても，アプリの
品質を向上させる上で必要不可欠であることを示した．また，
HCDを進める上でのドキュメンテーションやコミュニケー
ションについては，さらなる支援の余地があることを示した．

特に，マイクロインタラクションの視覚的な表現の支援，チ
ーム構成における利害関係者間の橋渡しの支援，設計に関す
るドキュメントの共有と共有状態の可視化の支援の重要性
について述べた． 
ただし，本事例は多数の利害関係者が参与する，短期間で
のアプリ開発である．そのため，大規模なソフトウェア開発
におけるHCDや，リーンスタートアップのような少数開発
におけるHCDとは性質が異なるため，課題もまた異なる可
能性がある．様々な事例と比較するなどして，課題の特徴点
や共通点などについて深く考察していきたい．また，本稿で
述べた支援方法のデザインについて検討を続け，誰しもが気
軽にHCDを活用できる環境の実現を目指したい． 
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1. はじめに  

サービスが開発される際には、ビジネス上の戦略とユーザ

の要求の双方が満たされなければならない。しかしながら、

ビジネス上の戦略とユーザの立場に沿った戦略の相関は、不

明瞭であることが多々ある。 

我々が提案する手法であるGO-MUC(Goal-Oriented Meas-

urement for Usability and Conflict) はPersonaの作成・GQM+Pの

適用をすることでユーザ要求とそれを満たしうる戦略の関

係を明確化し、GQM+Sで別途明確化したビジネス上の戦略

とユーザに対する戦略の関連を整理することができる。顕在

化した双方間の衝突を解決するための戦略立案を促し、実施

とそのフィードバックによって戦略の改善・ユーザ要求に対

する戦略と企業戦略の相関をより明らかにすることができ

る。これにより、上記に掲げた問題を解決する、人間中心の

戦略立案支援に貢献することができる[1]。 

この手法をYahoo!クラウドソーシングに適用し、その有用

性を検証した。今回は手法の適用の方法に重点を置いて発表

する。 

2. GO-MUCの設計 

2.1 GQM+Strategies (GQM+S) 

  GQM+Strategies(GQM+S)は、ゴール指向による企業戦略の

モデル化とその定量化のための手法である。GQM+Sでは、

企業ゴールとその達成のための戦略を対応付ける。さらに戦

略に対応する測定目標をメトリクスと対応づけることで、メ

トリクスの測定によって、ゴールが達成できたかどうかを明

確化することができる。目標とメトリクスの対応付けは、

GQM(Goal-Question-Metrics)に基づいて行う。これは組織・プ

ロジェクトなどの目標を質問によってメトリクスと結びつ

け、目標の定量化を可能にした手法である[2]。  

2.2 GQM+Persona (GQM+P) 

GO-MUCでは、ユーザ要求の可視化を行うために、Persona

と呼ばれる仮想的な人物を設定する。Personaは名前、人格、

ライフスタイル、サービスの利用目的などを持つ[3]。設定し

た Persona のサービスの利用目的を、最上位目標にして

GQM+Sを適用する手法を GQM+Persona(GQM+P) とし、こ

れによってユーザ要求の明確化、メトリクスとの対応付けを

行う。 

GQM+Personaは以下の手順で適用される[1]。 

(1)   対象サービスに対し、複数の Personaを設定する 

(2)   各 Personaの要求を目標とし、目標から測定対象を導

くための仮定を導く 

(3)   各仮定に対し質問・メトリクスを対応付け、GQM を

構築する。 

(4)   目標の達成のため各仮定を満たす戦略を設定する。 

 

2.3 GO-MUC の構築 

	 GO-MUCは、ユーザ・ビジネス双方の要求を満たすた

めのゴール指向な戦略設計手法であり、概観を図 1に示

す。GO-MUCは以下の手順で適用される[1]。 

(1)   ユーザ要求およびユーザに対する戦略の明確化のた
め複数 Personaに対し GQM+Pを適用する。また、ビ

ジネス目標・戦略の明確化のため企業に対し GQM+S

をそれぞれ適用する。 

(2)   GQM+Pで明確化した、ユーザに対する戦略を測るた

めのメトリクス(以下 GQM+Pメトリクス)と効果・効

率・満足度といったユーザビリティ指標の相関を分析

する。同時に GQM+Sで明確化した、ビジネス戦略を

測るためのメトリクス(以下 GQM+S メトリクス)と	 

GQM+Pメトリクスの相関を分析する。相関は過去の

経験則や仮定から、正の相関 (表中の+)、負の相関 (表

中の-)、無相関(表中の空欄)で判別し、図 1 の中で示

したようなマトリクスにまとめる。 

(3)   作成したマトリクスにおいて、ある GQM+Pのメトリ

クスと GQM+S のメトリクスの間の相関、同一の

GQM+Pのメトリクスとユーザビリティ指標の間の相

関が、正と負とで異なる場合に企業戦略とユーザ要求

が衝突しているとみなせる。 

(4)   衝突を解決するための戦略を立案・実行する。 

(5)   メトリクスを収集し、上記戦略や仮定の見直しを行う。
作成したマトリクスも、メトリクスの分析によって仮

定としておいた相関の妥当性や新たに明らかになっ

た相関を加え修正する。 

(6)   上記手法を繰り返し適用することで、ユーザ・企業の
戦略間の相関の妥当性を高めることができる。衝突の

発見と戦略の修正を行うことで、ユーザ要求と企業目

標を満たす戦略立案の実現を支援する。 

Abstract－ In this research, we propose GO-MUC (Goal-Oriented Measurement for User and Conflict) which 

one of the frameworks based on GQM+Strategies (GQM+S) to analyze the conflict between business strategy 

and user’s action. This method is applied to Yahoo Crowdsourcing and its result validate this method. Today, we 

are going to introduce how to apply it. 

Key Words: Strategy design; goal-oriented;measurement; GQM+P 
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図 1	 GO-MUCの概観 
Fig1. The overview of GO-MUC 

3. ケーススタディ  

GO-MUC の有用性を検証すべく、ヤフー株式会社の協力
のもと、Yahoo!クラウドソーシングにて実証実験を行った。
Yahoo!クラウドソーシングは、サービスの利用者にアンケー
トやデータ入力などの簡単なタスクを課し、報酬として Tポ
イントを付与するサービスである。検証の手順を以下に示す。 

3.1 GQM+P・GQN+S の作成 

利用者 1000人のデータを分析し、5人の Personaを作成し
た。それぞれの Personaは名前、性格、サービスの利用状況・
利用頻度が決められている。その後 6人でワークショップを
行い、GQM+Pを作成した。ここで得られたゴール・戦略と
しては、空き時間を有効に利用したいというゴールに対して、

簡単にできるタスク数を増やすなどが挙げられる。これによ

って導き出された GQM+Pのゴール、仮定、質問、メトリク
スの数を表 1に示す。表１より多くのゴールやメトリクスを
導き出されたことがわかる。これより、今まで明確化されて

いなかったユーザ要求の理解につながったと考える。また、

企業ゴール・戦略の明確化のため GQM+Sも作成した。ここ
では、目標・戦略の一部として、ユーザ数の維持・向上とい

う企業目標から、タスク数の増加を戦略として導き出した。 

3.2 GQM+P と GQM+S のメトリクスの比較 

GQM+Pと GQM+Sの二つのメトリクスの関係を比較する
ためマトリクスを作成し、企業ゴールとユーザ要求の衝突を

明らかにした。作成した表の一部を表 2 に示す。これより、
GQM+P メトリクスであるユーザ密度の上昇は、GQM+S メ
トリクスで KPIでもある DAU(Daily Active User)を上昇させ
るが、ユーザの満足度を下げると推量でき、衝突が発生して

いると考えられる。 

3.3, 戦略の立案・実施 

表 2から、「ユーザ密度が上昇するピークタイムにタスク
を供給することで密度上昇の問題を緩和し、ユーザ満足度を

上昇させる」という戦略を立案した。この戦略の実施前と後

のそれぞれで、ユーザのロイヤルティを測る指標である

NPS(Net Promoter Score)を測定し、満足度が上昇するかどう
かを検証した。測定した NPSを表 3に示す。この実験は 2回
行った。2回の実験ともタスクを行ったユーザの NPSは上昇
しており、この手法によって立案された戦略が有用であるこ

とがわかった。 
 

表 1. GQM+Pで設定した GQM+Sの要素の数 
Table 1. The number of GQM+S element in GQM+P workshop 

ゴール 26 

仮定 38 

質問 40 

メトリクス 52 

表2. GQM+PとGQM+Sのメトリクス間の関連 

Table 2. The matrix of relationship between GQM+P and GQM+S 
Metrics 

 ユーザビリティ GQM+S メトリクス 

効果 効率 満足度 Daily 

Active 

User 

タスク 

完了数 

GQM+P 

メトリクス 

ユーザ密度   - +  

1 日のタスク   +  + 

表3. タスク実施前と実施後のNPS  

Table 3. NPS before and after task implementation 

実験	 

回数	 

対象ユーザ	 実施前 NPS	 実施後 NPS	 

1	 

ピークタイムにタスクを実行したユーザ	 -73.6	 -54.74	 

ピークタイムにタスクを実行していないユーザ	 -67.301	 N/A	 

2	 

ピークタイムにタスクを実行したユーザ	 -47.3054	 -46.9136	 

ピークタイムにタスクを実行していないユーザ	 
-52.4806	 -56.0019	 

4. まとめ 

今回提案した GO-MUC は Persona によるユーザ要求の明
確化を行い、要求とメトリクスとの対応づけによる定量化を

可能にする。および企業戦略とユーザ要求に対する戦略の相

関を示すことで有効な戦略の立案を可能にし、人間中心設計

上有用な手法であると言える。今後は定量的に得たメトリク

スから、よりターゲットに沿った Personaを構築するなど手
法の拡充・妥当性の強化を進めていく。 
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1. 背景と目的 

我々が実際に贈り物を贈ろうとした際，贈り物を選ぶため

にどのようなものがどこに売っているのかを調査しようと

検索エンジンで検索した経験がある．すると，会社情報や採

用情報など，贈り物には不要な情報が多く表示され，売って

いる商品や価格という必要な情報になかなかたどり着けず，

時間がかかってしまったという問題が発生した．この経験か

ら我々は贈り物選びにおける情報収集の非効率さを感じ，贈

り物を贈ろうとしている人を助けるアプリケーションを開

発することを考案した． 

事前調査を行った結果，贈り物を贈る人は「購入する際の

効率」を重視していることがわかった．詳しくは後の章で述

べる．重視している効率という要素の良し悪しはUXに多大

な影響を与えると考えられる． 

そこで本研究では，「購入する際の効率」にフォーカスし，

より良いUXを得ることができるアプリケーションを開発す

ることを目的とする． 

2. 開発プロセスと各工程のアクティビティ 

黒須ら[1] によると，ISO9241-210 のHCDのプロセスは 

利用状況の理解と明確化→ユーザーの要求事項の明確化→

デザインによる解決案の作成→評価→（適切な段階へ反復） 

となっている．このプロセスを参考にし，本研究では図 1の

ようなプロセスで開発を行った． 

また，開発プロセスを 3 つのステップに分け，それぞれ「タ

ーゲットユーザーの決定」「メインプロセス」「反復」とし

た． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1 開発プロセス 

3. ターゲットユーザーの決定 

3.1 ターゲットユーザーについての仮説立て 

贈り物を贈る人はどのような人であるのかについて，我々

は経験則から以下のような仮説を立てた． 

・贈り物を贈る割合が高いのは男性よりも女性である． 

・購入する際は通販などではなく，実際にお店に行って購入

する． 

3.2 仮説検証 

3.1 項で述べた仮説を検証するため，我々はネット調査と

アンケート調査を行った． 

3.2.1 ネット調査 

大日本印刷の調査[2] から次のようなことがわかっている． 

男女で比較すると，全体的に女性の方がギフトを贈る割合

は高く，「訪問時の手土産」「外で合う時ときの手土産」な

ど，日常生活の中でギフトを贈り合う状況も捉えられ，女性

がまわりの人とのコミュニケーションツールとしてギフト

を贈っていることがうかがえる． 

3.2.2 アンケート調査 

20歳から 49歳の男女99名に対して贈り物をどこで買うか

紙面にてアンケート調査を行ったところ図2のような結果と

なり，多くの人は贈り物を実際にお店に行って購入すること

がわかった． 

表 1 調査概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 2 アンケート結果 

調査対象 20 歳～49歳の男女 99名 

調査期間 2015 年 8月 21日 

調査方法 紙面にて 

有効回答数 99 サンプル 

店舗巡回効率を重視したアプリケーション Gift_toの UX設計 
○佐野隼輔（北九州市立大学） 浦本竜（北九州市立大学） 

奥村潤（北九州市立大学） 山崎進（北九州市立大学） 

UX Design of Gift_to: an Assistance with Shopping for a Present, Improving Effi-

ciency to Browse Shops 

* S. Shunsuke (The University of Kitakyusyu) and R. Uramoto (The University of Kitakyusyu) 

and J. Okumura (The University of Kitakyusyu) and S. Yamazaki (The University of Kitakyusyu) 

 Abstract－    We have designed and developed an application that assists a purchaser in shopping for a pre-
sent. It focuses on improving efficiency to browse and find shop suitable for buying a present, because we 
found that it causes unsatisfaction of almost all purchasers who want to buy a present from the results of our 
survey. 
 
Key Words:  UX Design, web application, ISO9241-210, Prototyping, User test 
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ターゲットユーザー
についての仮鋭立て

↓ 

仮説検証

↓ 
ターゲットユーザー

の明確化

汀 ユザ改I：スト

ユーザーテスト

● 店舗
● ネット
● 両方利用する

プレゼントはどのようにして買いますか？



3.3 ターゲットユーザーの明確化 

3.2 項での調査結果より，3.1 項で立てた仮説が正しいこと

がわかった．よって本研究においてのターゲットユーザーを

「通販を使わず実際にお店に行って贈り物を購入する女性」

とした． 

4. メインプロセス 

4.1 インタビュー調査 

事前に通販を使わずお店で贈り物を購入することを確認

し，ターゲットユーザーとして適切であると判断した人 8名

にデプスインタビューを行い，贈り物を購入する際に考えて

いることや気にしていることの理解と要求の明確化を行っ

た． 

4.2 要求の明確化 

インタビューの結果をもとにブレインストーミングを行

い，要求事項の明確化を行った．インタビューの結果とそれ

に対するユーザーの要求をまとめたものを表 2に示す． 

表 2 インタビューの結果とユーザーの要求 

インタビューの結果 ユーザーの要求 

お店を調べる際はお店の雰

囲気や商品の写真を見る 

どのお店に行くかの指標と

するため，お店の雰囲気や置

いている商品を知りたい 

売っている商品の価格帯が

知りたい 

どのお店に行くかの指標と

するため，置いている商品の

価格帯が知りたい 

できる限り近くで探したい

ので家の近くや駅の近くか

ら優先的に探す 

自宅や駅から近いかが知り

たい 

たくさんのお店が候補にあ

る場合，全てまわって 1 番よ

かったものにする 

できるだけいいものを贈り

たいので，できるだけ多くの

お店を回っていいものを探

したい 
たくさんのお店を見て回っ

てから決める 

お店が遠い場合は候補から

外すことが多い 

移動は最小にしたい 候補のお店を回ってどうし

てもいいものがなければ仕

方なく遠くのお店に行く 

お店を探そうとネットで検

索をかけると，不要な情報が

多く目的の情報までたどり

着くのに時間がかかった経

験がある 

最小限の情報だけが欲しい 

 

さらに，これらの要求をカテゴリーで分類すると図 3のよ

うになった． 

大きく分けて素早く贈り物を購入する「効率」と良い贈り

物を選ぶ「効果」の 2つに分類することができた． 

「効率」の中では「情報収集の時間的効率」という調査の

段階での効率と，「移動の時間的効率」という実際にお店へ

向かう際の効率に分けることが出来た． 

「効果」の中では，「選択肢を増やす」ことで良いものを

選ぶことと，「良さそうなお店に絞る」ことで良いものを選

ぶことに分けることができた．また，「良さそうなお店に絞

る」ことについては，お店の候補を絞って移動の時間を短縮

するという「効率」に分類されると考えることもできる． 

分類をしてみるとターゲットユーザーは，購入する際の効

率を重視していることが分かる．そこで本研究では，「購入

する際の効率」にフォーカスすることにした． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3 要求の分類 

4.3 設計/実装 

4.3.1 設計 

4.2 項で述べた要求を満たす機能を考案する．要求とそれ

に対応した機能をまとめたものを表 3に示す． 

表 3 要求と機能 

 要求 機能 

効率 

どのお店に行くかの指

標とするため，お店の雰

囲気や置いている商品

を知りたい 

お店の雰囲気や置いて

いる商品の写真が掲載

されている 

どのお店に行くかの指

標とするため，置いてい

る商品の価格帯が知り

たい 

価格帯は記載されてい

る 

自宅や駅から近いかが

知りたい 

お店までのアクセスが

掲載されている 

最小限の情報だけが欲

しい 

ユーザーが欲している

情報だけが記載されて

いる 

移動は最小にしたい 

複数のお店が 1つのマッ

プ上に表示されている 効果 

できるだけいいものを

贈りたいので，できるだ

け多くのお店を回って

いいものを探したい 

 

効率面の要求に対する機能は，「お店の必要最低限な情報

をまとめている」機能に集約される．ここで，本研究で開発

するアプリケーションの主要機能を「検索をかけることで

様々なお店の情報を集めることができる機能」とした． 

また，効果面の要求に対する機能は，「複数のお店が 1つ

のマップ上に表示される」という機能を考案した．これによ

って「このルートで回れば効率良く多くのお店を回ることが

できる」「このお店はルートからかなり離れているから行く

のはどうしても良いものが見つからなかったときにしよう」

ということがわかりやすくなると考える． 

アプリケーションの使用フローを図 4 に示す． 

 

 

 

 

 

図 4 使用フロー 
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どのお店に行くかの指漂

とするため．霞いている商品の

価格帯を知りたい

どのお店に行くかの指標

とするため，お店の雰囲気や

置いている商品を知りたい

選択肢を増やして

良いものが見つかる

可艇性を高める

►：→：:〉：→：：〉，：三：



4.3.2 実装 

4.3.1 項での設計をもとに実装を行った．トップページ（図

5）で贈りたいものを選択して検索をすると，一覧ページ（図

6）に地図とお店の一覧が表示される．お店のリンクをクリ

ックすると詳細ページ（図 7）に遷移し，商品の写真やアク

セスなどユーザーにとって必要最低限の情報だけが表示さ

れる． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 5 トップページ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 6 一覧ページ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 7 詳細ページ 

4.4 ユーザーテスト 

開発したアプリケーションについて文献[3] と同様の手順

でユーザーテストを行った． 

ユーザーテストの結果以下のような声が挙がった． 

・○○駅から徒歩△△分という情報が欲しい 

・「検索結果○○件ヒット」などヒット件数が欲しい 

・再検索のフォームが欲しい 

・一覧ページにお店の特徴が記載されていれば詳細を見るお

店を選ぶ際の基準になり，使いやすくなる 

・外観の写真だけでなく内装の写真も欲しい 

・トップページでお店を検索するページだということがわか

りにくい 

・地図のピンとお店の対応関係が見やすいようにしたほうが

よい 

・休業日やお店の URLが知りたい 

・口コミや星の数での評価が知りたい 

ユーザーテストの結果をカテゴリーに分類すると図8のよ

うになり，やはり効率を重視していることが見て取れる． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 8 ユーザーテストの分類 

5. 反復 

ユーザーテストの結果をもとにアプリケーションの改善

を行った．使用フローは変わらず，トップページ（図 9），

一覧ページ（図 10），詳細ページ（図 11）のようになった． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 9 トップページ（改善後） 
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図 10 一覧ページ（改善後） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 11 詳細ページ（改善後） 

 

6. まとめと将来課題 

6.1 まとめ 

我々は贈り物を贈る人を助けるアプリケーションを開発

することを考案した． 

アプリケーションのターゲットユーザーを明確化するた

め，贈り物を贈る人はどういう人であるのかについて仮説を

立て，ネット調査とアンケート調査を用いて仮説を検証した． 

ターゲットユーザーとして適切であると判断した人8名に

デプスインタビューを行い，贈り物を購入する際に考えてい

ることや気にしていることの理解と要求の明確化を行った．

その過程で贈り物を贈る人は「購入する際の効率」を重視し

ていることがわかった．そこで我々は「購入する際の効率」

にフォーカスすることにした． 

インタビューの結果からユーザーの要求を明確化し，その

要求を満たすような機能を持ったアプリケーションを開発

した． 

6.2 将来課題 

今回開発したアプリケーションではユーザーは女性であ

り，購入するものが決まっているという利用状況を想定して

いる．しかし贈り物を贈るという状況は多様に考えられる．

例えば女性から同性の友達に贈るのか異性の恋人に贈るの

か，誕生日に贈るのかお土産として贈るのか．このような状

況や贈る相手によって条件を指定できるようになればもっ

と使いやすいアプリケーションになるのではないかと考え

る． 

また，今回開発したアプリケーションは実際に運用する段

階までいくことができなかった．実際に運用することによっ

てユーザーの声をより多く集め，より良いアプリケーション

にする． 
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1. はじめに 

	 アクセシビリティという言葉をめぐる現状には、様々な課

題がある。第一に、概念整理や正確な理解がなされていない

ことが挙げられる。AccessibleUX 研究会では、デザインに関
わる新しい用語が生まれ続ける狭間に、用語やスコープの整

理が不十分な領域があるのではないかという問題提起をし

たい。 
そのもっとも顕著な例が、「ユーザー心理の理解のために

絞っていく」人間中心設計（以下HCD）と「多様な状況に対
応する」アクセシビリティのものさしが揃っていないという

状況である。HCDとアクセシビリティの関係を明確に示した
リソースが少なく、多様な状況を前提とした場合における

HCDの実践プロセスが示されていないことも、原因のひとつ
であり、課題そのものだと考える。 

AccessibleUX 研究会では、そうした現状が大きな損失を
生んでいるという仮説に着目し、考察を行っている。本発表

は、そうした課題を背景とした研究の萌芽を提示するととも

に、今後の研究方針を中間報告としてまとめるものとする。 
 

2.  「アクセシビリティ」という用語の定義の拡大 

	 HCDの国際規格 ISO 9241-210:2010 において、HCDの目
的のひとつに「アクセシビリティの向上」が挙げられている
[1]。また、同規格において、「アクセシビリティ」は「能力

にもっとも幅のある人々のための、製品及びサービス、周囲

の状況、設備のユーザビリティ」（著者訳）と定義され[2]、

ユーザビリティと包含関係にあることが示されている。その

ため、HCDへの取り組みは、アクセシビリティへの取り組み
と、強い関係を持つことが期待される。 
いっぽう、ウェブの分野においては、「アクセシビリティ」

は、より広範な概念として語られることがある。Tim Berners-
Lee の「ウェブの本質とは、いかなる人でもアクセスできる
ことにある」（著者訳）という発言を引用し、情報に正しく

メタデータを付与して、流通しやすく、また再加工しやすい

状況を担保することを指して、「アクセシビリティ」と呼ぶ

ことがある[3]。 
後者は、前者で担保すべき事項に加えて、さらにデータの

流通性の担保を求めている。そのため、前者に対して後者を、

より広義のアクセシビリティ、ととらえることができる。 

 
我々はそれぞれの定義を確認することと同時に、今までと

は違う角度でそれぞれを捉えてみることも必要であると考

えている（図 1）。 

3.  本研究の目的 

	 アクセシビリティを向上させる活動を行うにあたり、作業

者がスキルを習得して属人的に行うのではなく、作業プロセ

スをモデル化して既存の人間中心設計活動への組み込みを

容易にしたり、活動内容をパターン化して作業者の学習コス

トを抑えて効率よく活動できるようにすることを目的とす

る。 
また、プロセス化やパターン化することで第三者からの理

解を得やすくする副次的な効果も期待される。 
さらに、アクセシビリティを評価しようとした場合、ウェ

ブコンテンツであれば W3Cが策定するガイドラインである
WCAG2.0[4]への適合度を評価する方法はあるが、アクセシビ

リティ自身を評価する評価方法や評価指標は存在しない。ア

クセシビリティの効果だけを対象とした測定方法がないた

め、感性品質への影響の有無が測定できておらず、実態が把

握できてない。結果、アクセシビリティ向上のための施策や

取り組みの価値を判断できず、デザインプロセスに組み込み

にくいという課題を抱えることになる。 
前述の内容から、アクセシビリティがビジネス上の KPIの
どこに関わる要素なのか明示されることは現時点ではほと

んどないと思われる。評価方法や評価指標が確立してないた

めに、実態把握→目標設定→改善実施→評価というプロセス

が回せないのである。 
そこで、アクセシビリティの価値を測る評価指標を策定し、

客観的に価値判断を行えるようにすることも本研究の目的

の一つとして、今後の考察を進めていきたい。 
 

*1: AccessibleUX 研究会 
*1: AccessibleUX Study Group 

HCD サイクルにアクセシビリティを取り込むための 

モデル構築を目的とした考察・中間報告 

伊原 力也*1、佐藤 史*1、土屋 一彦*1、中野 信*1、羽山 祥樹*1、山岸 ひとみ*1	

A Progress Brief for Model of Accessibility in HCD Process 
R. Ihara*1, F. Sato*1, K. Tsuchiya*1, M. Nakano*1, Y. Hayama*1, H, Yamagishi*1 

Abstract - AccessibleUX Study Group try to model an operational process of the accessibility, and we 
think about taking the accessibility in HCD process. In this paper, we report the progress brief of our study. 
Key Words:  Accessibility, Human-Centered Design, User Experience Design 

 

図 1	 角度を変えて捉えるためのモデル 
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4.  本研究のスコープ 

	 本研究では、HCDおよびユーザビリティ、UXデザインな
どにおけるアクセシビリティの扱われ方を注目し、HCD 分
野におけるアクセシビリティについてあらゆる角度から見

ていきたい。特にMVP（Minimum Viable Product）からユニ
バーサルデザインへのグラデーション領域を主なスコープ

とする。 
	 以下に示すのは、アクセシビリティ成熟段階の仮説である

（図 1）。仮説をもとに、作業プロセスのモデル化と評価指
標策定の取り組みを進めたい。 

 

5.  今後の活動の見通し 

	 AccessibleUX 研究会では、今後継続的に研究活動を続け
る。特に整理と理解を進めるべき課題については、以下に再

度挙げる。 

5.1 概念整理や正確な理解が不十分である 

HCD の視点でアクセシビリティを語る際には、障害者や
高齢者といった「マイノリティに向けた特殊対応を施す話」

と捉えられてしまいがちである。加えて、アクセシビリティ

を考慮しなかった場合のリスク＝訴訟リスクというイメー

ジが強く、ネガティブな印象も持たれている場合もある。 
本来 HCD の前提とされている「人や状況の多様性への取
り組み」が欠かれたまま、HCDを運用している事例、すなわ
ちユーザーの思考や意識をモデル化していく過程で、利用状

況もそのモデルで定義したものだけだと誤解してしまう事

例が多くあることが原因ではないかと推測する。 
重なりあう領域もあり、きれいに線は引けないが、我々な

りの整理を進めていきたい。 

5.2 HCD とアクセシビリティの関係を明確に示したリソース

が少ない 

	 HCD の文脈において、ハードウェアのアクセシビリティ
への言及はあっても、デジタルメディアのアクセシビリティ

への言及があまり見られない。それらは「ユニバーサルデザ

イン」と「マシンリーダビリティ」の違いと言い替えてもよ

いのではないだろうか。 
	 情報の形態が増え、さまざまなメディアで横断的にアクセ

シビリティを担保する必要性は理解されている部分もある

が、そのような設計を包括的に行っているという事例をあま

り見かけない。本来であればユーザーのタッチポイントすべ

てに関わってくる話であり、提供チャネルについての議論は

行われているはずである。 
	 我々はあらためて多様な状況を前提とした場合における

HCD の実践プロセス事例や先行研究の収集を進め、理解を
深めていきたい。 

5.3 アクセシビリティの評価手法が確立されていない 

	 評価方法や評価指標が確立してないために、実態把握→目

標設定→改善実施→評価というプロセスが回せないという

ことは「3. 本研究の目的」でも述べた。アクセシビリティの
価値が、それに取り組んでいる人にとってさえも、正しく評

価できていないことは大きな課題だと捉えている。KPIに紐
付けたり、PDCAサイクルに取り組んだりといった活動につ
ながる評価指標の策定を目指したい。 
 

6.  まとめ 

	 中間報告にあたる本発表では、まだ研究の萌芽の提示のみ

に留まっている。今後はさらに課題を整理し掘り下げていく

ことで、アクセシビリティ向上に取り組む価値を有効に示し

ていきたい。 
	 また、今後の研究で答えが出る出ないに関わらず、問題提

起を通じて、内外に様々な議論が起こることを期待する。 
 

7. 参考文献 

[1] ISO 9241-210:2010, Introduction 
[2] ISO 9241-210:2010, P.1 
[3] 太田良典, 伊原力也 (2015). "デザイニングWebアクセ

シビリティ", P.10 
[4] Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 
 

表 1	 新たに関係性整理が必要と思われる言葉の例 
アクセシビリティ、ウェブアクセシビリティ、マシンリーダ

ビリティ 

ユーザビリティ、ビッグユーザビリティ、スモールユーザビ

リティ 
ユニバーサルデザイン、バリアフリーデザイン 
Human Centered Design、User Experience Design 

 

 
図 2	 アクセシビリティ成熟段階の仮説 
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1. はじめに 

現場における人の働き方、道具の使われ方、独自の考え方

は、事前知識と現場観察によってリアルに把握することがで

きるため、開発関係者が現場を見ておくことは重要です。し

かし、現場を見たい人すべてが入れる現場はほとんどなく、

入れたとしても、観察で要点をつかめる人は少ないのが現実

です。筆者は現場観察に携わるとともに、直接観察していな

いシステム企画開発関係者に要点が伝わるよう、ビデオ編集

を工夫してきました。そのノウハウについて紹介します。 

2. 現場観察ビデオ編集ノウハウ 

ビデオを見る開発関係者、観察に協力してくれた顧客に敬

意を表し、３つのポイントを意識します。 

2.1 ビデオ１本は３分程度に編集する 

ビデオファイルが長時間だと、開発者は見てくれません。

短すぎると物足りません。何回か試した結果、３分程度が長

すぎず、短すぎない丁度良い長さであることが分かってきま

した。どうしても短くできない場合は、前後編に分割して３

分程度にします。省略したシーンはドキュメント資料で詳し

い時系列を写真付きで紹介すると喜ばれます。ビデオは雰囲

気が伝われば良く、ドキュメントの魅力を増してくれます。 
カットしたシーンは基本的にクロスフェードでつなぎま

すが、場所が変わる場合は、間に白い画面を挟み、フェード

インフェードアウトすると、展開が分かりやすくなります。 

2.2 字幕を付ける 

現場で人が言ったこと、やったこと、観察者が気づいたこ

となどを字幕で付けると、見ている人に観察ポイントを伝え

られるので効果的です。 
字幕を付けずに映像だけにすると、大事なポイントに気づ

かずに「だから何」と言われたり、見る人の集中力が途切れ

てしまったりします。また、職場の音を出せない環境でビデ

オを見る人には字幕が必要です。セリフは簡略化しても問題

ありません。 
文字サイズはフル HD に対して 24px にしています。会社

のシニアが読める程度に大きく、1 行で必要な情報量が入る

程度に小さいサイズです。 

2.3 個人情報（顔、名前）はぼかす 

現場観察に協力してくださった顧客とエンドユーザーの

個人情報を保護するため、顔や名前が映っている箇所にぼか

しを入れます。被写体が動くシーンでのぼかし操作は少し手

間がかかります。 

個人の名前を言っているシーンはそのままにしています。

今のところクレームはありませんが、今後、音声加工で特定

箇所を消去するなど、対応の必要が出てくるかもしれません。 
 
３つのポイントは、編集ソフトを完璧にマスターしなくて

も、以下の最低限の操作を覚えるだけで実施可能です。 
１． 分割・トリミング・フェードで短く編集する操作 
２． 字幕を付ける操作 
３． 特定の箇所にぼかしを入れる操作 

編集に慣れると凝りたくなりますが、基本的に、質よりスピ

ードを重視しています。 

3. ビデオの書き出し 

ビデオの書き出しは1920x1080, 30fps, mp4の形式で行って

います。３分のビデオで約 300MB、PC 画面で視聴するのに

十分な画質でありながら、低容量に抑えることでポータビリ

ティに優れています。 

4. ビデオを自分で編集することによる効果 

・費用と時間を効率化できることが大きいです。 
・現場観察テクニックの向上を実感しています。作業手順、

道具を意識して撮影するようになりました。 
・メインキャラクターを追いかけるようになりました。 
・一般人の顔が入らない撮り方になりました。 
・長回しせず、シーンごとにカットするようになりました。 

5. 参考文献 

編集ソフトは Corel Video Studio Pro X8 を使用しました。 

現場観察ビデオの編集ノウハウ 
在家加奈子（富士通デザイン株式会社） 

The Know-how of Editing for the Video of On-site Observation 
K. Ariya (Fujitsu Design Ltd.) 

Abstract－   We go out and observe the real worker and field. Almost all fields not accept a lot of people. 
And common people can’t grasp the main points from the field. The author has devised a video editing to in-
form the main point of the field to the development officials. This paper will introduce its know-how. 
 
Key Words:  On-site Observation, Fieldwork, Video, Edit 

 
 
図 1 ビデオ編集画面の例 
Fig.1 The sample of the screen of video editing software 
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1. はじめに  

近年、様々な連携やオープンイノベーションなどの取組み

を通じて、相手の背景や課題、目標などを理解することが、

企業にとって益々重要になりつつある。そのため、富士ゼロ

ックスでは、組織や企業間の協業において、人間中心設計に

基づいた共創型の価値づくりに取り組んでいる。 

今回、富士ゼロックスと富士ゼロックス総合教育研究所が

協業でビジネスを立ち上げていく際の活動事例から、我々の

取組んでいる手法とその効果について紹介する。 

2. 富士ゼロックスが取り組む価値創造活動について 

富士ゼロックスは「徹底したお客様視点での新しい顧客価

値の創造」の実現を目指し、2010年に横浜みなとみらい地区

に富士ゼロックス R&D スクエアを開設した。そこに、お客

様やパートナーとの質の高い「共創」を可能にする「お客様

共創ラボラトリー」[1] があり、以来 6年以上に亘り、お客様

やパートナーとの共創による研究開発活動を通して、新しい

価値づくりを行っている。その価値づくりを支える活動は、

人間中心設計をベースに、あるべき姿に向かうための解決策

をプロトタイプしながら一緒に創り上げていく共創型アプ

ローチをとる。現在、同様の活動を自社でも行いたいという

お客様の問い合わせに対応すべく、そこで行われる価値創造

の手法の提供を検討している。 

2.1 価値創造の手法 

富士ゼロックスが取り組む共創型の価値創造の手法とは、

対象となる活動や人が将来どういう姿になりたいかを描き、

その実現プランを策定するプロセスである。プロセスは主に

次のステップから構成される。 

1. 対象テーマについての現状理解 

経験を抽出・共有し、テーマ全体を構造化し捉える 

2. 対象テーマで目指すありたい姿の分析 

テーマ全体の課題から、目指すコンセプトを生み出す 

3. ありたい姿を実現したストーリーの作成 

目指すコンセプトをシナリオとして表現し共有する 

4. 実現手段の分析とアクションプランの作成 

シナリオを実現するアクションに落とし込む 

5. 実現手段のプロトタイプ作成と評価 

実装したプロトタイプをテストし、ありたい姿になっ

ているか評価する 

また、富士ゼロックスは価値創造のために実施する活動を

効果的に支援する電子付箋システム[1] がある。このプロセス

はシステムと融合した形で実施されている。 

2.2  協業活動について 

富士ゼロックス総合教育研究所は、組織開発や人材開発を

主な事業領域としており、企業として Assuring Change とい

う新しいビジョンを掲げ、お客様の確かな変化の実現に向け

て取り組みを進めている。 

今回紹介する活動は、富士ゼロックスが実践する価値創造

の手法を、富士ゼロックス総合研究所の組織開発ビジネスの

中で活用していくための協業活動である。 

3. 活動内容 

組織開発ビジネスの中で、価値創造の手法をワークショッ

プ形式で提供することを想定している。ここからは、活動対

象を「価値創造ワークショップ」と呼び、当該ワークショッ

プの設計活動を紹介する。 

3.1 活動の進め方 

今回の活動の全体像を図１に示す。 

活動は人間中心設計の原則に基づいて進められる。具体的

な活動として共創型の価値創造の手法を適用する。 

① 利用状況の把握と明示： 

ワークショップ実施対象の現状について全体像をと

らえる 

② ユーザーと組織の要求事項の明示： 

ワークショップ提供で目指すありたい姿を

Before/Afterで描く 

③ 設計による解決策の作成： 

実施制約に配慮しつつ、ストーリー実現に重要な項目

から、ワークショップのプロトタイプを設計する 

④ 要求事項に対する設計の評価 

人間中心設計に基づいた価値創造活動支援の取組みについて 
狩野雄介、○堀切和典（富士ゼロックス） 

渡邊壽美子（富士ゼロックス総合教育研究所） 

Introducing Value Creation Activity based Human Centered Design  

Y.Kano、* K.Horikiri(Fuji Xerox)、S.Watanabe(Fuji Xerox Learning Institute) 

Abstract－   Nowadays, it is becoming more important for enterprises to understand customers’ business 
context, potential problems and challenges through business collaboration and open innovation activity. 
We use the process based Human Centered Design to value creation with co-creation customer or partner. This 
report introduce the process with collaboration work between Fuji Xerox and Fuji Xerox Learning Institute. 
 
Key Words:  Human Centered Design, Co-creation, Collaboration 

図 1 活動の全体像  

Fig.1 Overview of this activity 
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1.現状理解
、

2.ありたい姿の分析

3.ありたい姿の
ストーリー作成

（実施）
検証用プロ トタイプ

価記g造ワークショップ

4.実現手段の分Iiiと
ブロトタイプ実装

） 
5.プロトタイプの評111i

(Beier/After) 



Beforeのシナリオ（課題） 

１. 既存の組織構造の制約が働いて、お客様同士で本音を語
れていない 

２. お客様を支援する立場として、本音を聞くことが難しい 

３. 経験を振り返る機会が作られず、活動に対する深い掘り
下げが難しい 

４. お客様との共創、意味共有が十分できず、改善レベルの

提案になる 

 

Afterのシナリオ（効果） 

１． フラットに語り合う場が提供され、本音で語り合える 

２． お客様の本音を引き出し、お客様と一体感を持って活動
を支援する 

３． 経験の振り返りから、これまでの活動に対する深い掘り
下げを行える 

４． 本質的な目的を一緒に発見し、それに対する解決手段が

提案できる 

プロトタイプワークショップを実施し、Before/After

で比較評価する 

3.2 対象テーマについての現状理解 

最初に、価値創造ワークショップを提供することで、どの

ような姿を目指すかを理解するために、提供側のコアメンバ

ーに対してヒアリングを実施した。 

ヒアリングは、目標とそれに向けた想いの背景を把握する

ためのインタビューガイドを作成し、それに従って実施した。

その結果、目指す姿を検討する上でキーコンセプトとなりそ

うなメッセージを十個以上抽出、関係者で整理し共有した。

電子付箋システム上で整理した様子を図２に示す。 

3.3 目指す姿の策定 

次に、得られたメッセージから、具体的にどうなりたいか

目指す姿を描いた。ここでは、価値創造ワークショップ実施

前と実施後の姿について、Before/Afterのシナリオを策定した。

そのストーリーを以下に例示する。 

3.4 プロトタイプの設計 

ヒアリングから得られた現状の課題やBefore/Afterのシナ

リオから、キーポイントを抽出し、その効果を得るために必

要な施策を検討した。 

具体的には、富士ゼロックスにおいて実施済みの価値創造

ワークショップをベースとし、アジェンダ構成、ファシリテ

ーション、ツールの活用方法を期待効果に合わせ、プロトタ

イプワークショップを設計した。 

3.5 KPIの設定と評価 

プロトタイプの実施に先立ち、目指す姿の策定で得られた

内容に基づいて、KPI（Key Performance Indicator）を設定し

た。 

評価は、プロトタイプワークショップを実施後、提供者と

参加者に対して評価対象項目毎の設問による５段階評価と

自由記述によるアンケート調査を行うことで実施した。評価

を行ったKPIならびに評価結果を図3に示す。 

KPIの数値により、提供者にとって目指す姿の実現に向け

効果の程度が確認できる。例えば今回直接的な行動指標を下

位KPIに、より最終目標に近い指標を上位KPIとして比較する

と、上位KPI側の方に課題があることが分かる。また自由記

述回答からは、ファシリテーションやそれを支援するシステ

ムへの課題を抽出することができた。詳細は省略するが、こ

こで大切なことは、目標実現に向けて継続して実施すること

の価値と、次に解決すべき課題が関係者で確認し共有できる

ことである。 

4. まとめ、今後の取組み 

今回、富士ゼロックスで実践する共創型の価値創造手法を

用いて、協業ビジネスにおける価値づくりと評価の進め方に

ついて、実例に基づき紹介した。そこで実施される手法は、

企業や組織が連携する上で必要となる、相手の背景や目標を

理解し共有する活動が組み込まれている 

我々は今後も活動を進め、この手法の提供を通じて、多く

の方の価値づくりに貢献していきたい。 

5. 参考文献 

 

[1] 稲垣政富, 堀切和典, 羽鳥徹: お客様共創ラボラトリ

ー：お客様理解と価値創造を支援するコミュニケーシ

ョン環境; 富士ゼロックステクニカルレポート

No.23(2014) 

 

 

図 2 課題/目標の理解 

Fig.2 Understanding goal and problem of stakeholder 

 

図 3 KPIと評価結果  (N=11) 

Fig.3 KPI and evaluation score 
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KGI 

※評点
従来同等を3とし、
屈下が1、向上が5

kPl （下位）



 1 

1. 問題 

我々が日常生活を送るうえで、使い方がわからないモノ

や不便さを感じるモノや場所がある。例えば、室内照明等

のスイッチが挙げられる。大学の講義室の電気を付けるス

イッチや換気扇などを付けるスイッチは一見してどのスイ

ッチがどの照明と対応しているのかわからなかったり、そ

もそもそのスイッチが何を制御するものかわからなかった

り、さらに言えば、そのスイッチ自体をすぐに見つけると

いうことができないこともある。住み慣れた自宅ではその

ような経験をすることは少ないと思われるが、初めて利用

するホテルや施設では戸惑ってしまうことがある。こうし

た問題への対処として、公共性の高い場所などでは、スイ

ッチの上に「洗面台」や「トイレ」といったラベルが上か

らシールで貼られていることもある。日常生活におけるデ

ザインのあり方について述べたノーマン(2010)によると、悪

いデザインの目印となる、と言われている。 

このような問題に対する解決アプローチとして、人間中

心設計がある。人間中心設計は、ユーザーの利用状況を把

握し、ユーザー要求に基づいて設計する方法である。これ

により、ユーザーのエラーや戸惑いを少なくし、ストレス

を軽減させるモノや場所を提供することができる。 

人間中心設計では、このようにユーザーに焦点を当てて

いるため、どのようなユーザーを定義するかによって、使

いやすさを享受できる対象が限定されることもあるのでは

ないかと考えられる。例えば、左利きの人である。左利き

の人は右利きの人に比べると少数であるため、基本的にモ

ノは右利き用に作られている。そのため、日常場面で苦労

する機会が多々あると考えられる。また、近年は親が子に

対し、左利きから右手へ矯正させる習慣が減少しつつある

ため、モノを使う際に苦労を経験する人も増えていくと予

想される。 

これまで、左利きについての研究には、万井・谷口ら

(1970)の作業特性の研究や今村・城(2001)の研究がある。 

これらの研究を始めとし、左利きに関する研究は比較的

多くなされてきた。しかし、それらの研究は左利きの作業

面での研究に重点が置かれたものであり、左利きの人がモ

ノを使用する際や作業をする上での心理的負荷についての

研究は十分ではない。さきほど挙げた今村・城(2001)の台所

での作業パフォーマンス研究では、調理作業者の心理的変

化について調査する項目も存在していた。しかし、この研

究では作業しやすいと感じたか否かを問うだけの項目であ

ったため、作業者の具体的な心理的負荷は明らかになって

いない。 

左利きの人にとって、右利きを前提に作られたモノを使

うことは、どのような心理的な負担につながっているのだ

ろうか。一般的に、人にかかる心理的な負荷は思わぬエラ

ーの増加やパフォーマンスの低下などに繋がると言われて

いる。現在は左利きの人が我慢したり合わせたりして、社

会に適応しているためあまり明らかになっていないが、潜

在的な問題があるのではないかと考えられる。 

そこで本研究では、人間中心設計のプロセスの一部であ

る、ユーザーの利用状況の把握という観点に基づき調査を

実施する。具体的には、現在左利きの人が日常生活の中で

どのようなモノに不便さを抱いているのかを調査する。そ

して、そのモノを使用してる際に生じる心理的負荷につい

て実験によって検討することを目的とする。 

 

2. 目的 

我々は現在、日常生活を送る中でモノを使う際に、使い

にくいと感じたり、戸惑いを感じたりするときがある。本

研究では、で左利きの人を対象に、日記法や面接法を実施

し、左利きの人が日常生活において、どのようなモノに対

し不便さを抱いているのかを調査する。次に、調査で明ら

左利きにかかる心理的負荷の研究 

○佐藤茜（千葉工業大学大学院）伊東昌子（常磐大学） 

安藤昌也（千葉工業大学）	

Study on the Psychological Stress on the left-handed 

* A. Sato (Chiba Institute of Technology), M. Ito (Tokiwa University)  

and M. Ando (Chiba Institute of Technology) 

Abstract－ Various studies have been conducted on left-handed. These studies usually focus on a domains 
such as work performance. Therefore, it has not been revealed the psychological stress when the left-handed 
people using a product for the right-handed. In this study, we conducted an experimental study to measure the 
psychological stress for the left-hand by using a soup ladle which is a product they feel difficult to use. We per-
formed two experimental conditions, 1) use a soup ladle for the left-handed or right-handed, 2) task with a time 
limit or not. For the measurement, utilizing salivary amylase monitor, POMS-VAS, and drawing test. Subjects 
chose the left-handed people with no correction has been experiencing right –handed. 
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かになった不便さを感じるモノを使ってもらい、どのよう

な心理的負荷がかかっているのかを探求する。具体的に

は、唾液アミラーゼによる生理的なストレス測定、POMS-

VAS による感情状態評価、深層的な感情を表現するのに有

効な描画法を実施する。 

 

3.  研究 1 

3.1 目的 

	 左利きの人が、日常生活上でどのようなモノに対して不

便さを抱いているのかを調査する目的で、日記法と面接を

実施する。また、その結果から不都合の種類を分類し、左

利きの人に生じている不都合な面を一覧表にし、まとめる

ことも目的とする。 

 

3.2 方法 

参加者 

	 左利きの大学生 7 名・高校生 1 名・社会人 1 名、計 9 名

が参加者となった。9 名の参加者は右利きへの矯正を受けて

いないことを条件とした。また、参加者の性別は女性 5

名、男性 4 名であった。 

 

手続き 

まず始めに、現在左利きの人がどのようなモノに対して

不便さを感じているのかを把握する目的で日記法を実施し

た。日記法を実施するにあたり、参加者には以下の教示を

した。 
 

	 あなたが日常生活を送る上で不便だと感じるモノについて、そ

のモノの名前を教えて下さい。加えて、可能な限りそのモノの写

真を撮影して下さい。そして、そのモノのどのような点に不便さ

を感じているのか。また、そのモノを使用する際にどのような感

情が生じているのか。以上の 3 点を合わせて記録し、写真がある

場合は添付してメールで報告して下さい。調査期間は 3 週間設け

ます。報告は、期間中に発見し次第、もしくは思い出し次第、随

時 1 つずつ報告していただいても、まとめて報告していただいて

もどちらでも構いません。 
 

	 以上の教示が終了後、参加者には教示した内容と同じも

のが書かれた文書を渡し、調査に取りかかってもらった。 

	 次に、調査期間終了後再び参加者を呼び、参加者に事例

として挙がったモノの中から使いにくさが文章では不明確

だったモノを実際に使ってもらった。そこで、具体的にど

う使いにくいのかを実演してもらいながら説明してもらっ

た。その後、収集したデータを基に分析した。 

 

3.3 結果 

	調査で挙がった、左利きの人が使いにくいと感じているモ

ノとそのモノを報告した人数を表にまとめた。その結果を

表 1に示す。	

	

表 1	使いにくいモノと報告人数	

使いにくいモノ ⼈数 
⽸切り 2 名 
急須 2 名 

⼿帳型スマートフォンケース 3 名 
繋がれたペン 1 名 

取っ⼿付き計量カップ 1 名 
⽊べら 2 名 

スープレードル 5 名 
⾃動改札機 2 名 

はさみ 2 名 
右側に設置されたレジ 1 名 

	 	

	 表 1を見てみると、使いにくいモノとして、缶切り、急

須、手帳型スマートフォンケース、繋がれたペン、取っ手

付き計量カップ、木べら、スープレードル、自動改札機、

はさみ、右側に設置されたレジが挙がった。最も報告数が

多かったモノはスープレードルで、5名であった。また、そ

の不便なモノを使っている際の心情としては、イライラや

煩わしいといったものが多かった。	

	

3.4 考察 

	 今回の調査を行った結果、左利きの人が普段の生活の中

で不便に感じているモノを把握することができた。その多

くは特別なモノではなく、日常生活の中で右利きの人が何

げなく接しているモノであり、右利きを前提に形がデザイ

ンされているモノである。 

	 また、単にモノの形状による要因だけでない使いにくさ

も指摘された。例えば、スープレードルを使いにくいモノ

として挙げた参加者の声として、「スープバーなどで後ろ

に人に並ばれると焦ってしまい、余計に使いにくく感じ

る」というものがあった。このことから、使用する状況の

違いによって、同じモノであっても心理的負荷に差が生じ

るのではないかと予想できる。だが本調査だけでは、心理

的負荷の程度や、使用状況の影響に関しては、十分に把握

できていない。 

	 そこで、次の段階では実験によって、心理的負荷の程度

及び、使用の状況による影響について検討することとする 

 

 

4.  研究 2 

4.1 目的 

 研究 1 では把握した使いにくい具体的なモノを用い、心理

的負荷を測定する実験を行う。実験では、研究 1 で参加者

から最も多く挙がった、スープレードルを対象とする。そ

して、使用状況についても、研究 1 の日記法で挙がった参

加者の声を参考に、焦っている場合を想定し、利用に際し

て時間制約がある場合とそうでない場合の 2 つの状況に設

定する。 

	 心理的な負荷を計測する指標として、唾液アミラーゼに

よる生理的なストレス度合い、POMS-VAS による気分・感

情状態評価、描画法による深層心理の抽出の 3 つの方法を
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用い、それぞれを比較することで、総合的に心理的な負荷

を考察する。また、同時にバルーンテストを実施し、不便

なモノを使った際に生じる波及効果についても調査するこ

とを目的とする。また、あまりこうした実験で使用される

ことのない描画テストが、他の検査と比べてどのような結

果になるのかも検討する。 

 

4.2 方法 

参加者 

	 左利きの大学生 7 名が参加者となった。7 名の参加者は右

利きへの矯正を受けていないことを条件とした。また、参

加者の性別は女性 4 名、男性 3 名であった。 

 

器具・用具 

	 唾液アミラーゼモニター1 台と唾液アミラーゼモニター用

チップを 3 枚用意した。そして、POMS-VAS 用紙、描画テ

ストをしてもらうための用紙、バルーンテスト用の用紙を

参加者ごとにそれぞれ 3 枚ずつ用意した。また、記入して

もらうためのペンを 1 本と描画テスト用に 24 色色鉛筆を 1

セット用意した。加えて、実験に使用するための右利き用

スープレードルと左利き用スープレードルを各 1 本と鍋に

見立てたバケツを 1 つ準備した。バケツの中には、スープ

の代わりに水を入れ、具材の代わりに発泡スチロールを 1

口大にちぎったものと裁縫用ボタンを入れた。スープカッ

プとして、紙コップを 6 個用意した。最後に、時間を測る

ためのストップウォッチを 1 つ用意した。 

 

手続き 

	 まず参加者には実験に取り掛かる前に、①唾液アミラー

ゼ活性（sAA）、②POMS-VAS、③バルーンテスト、④描画テ

ストの順に検査を行った。描画テスト終了後には描いた絵

の解釈を行ってもらった。次に、これらの検査終了後、右

利き用スープレードルを使用した作業課題に取り掛かって

もらい、再び①〜④の順に検査をした。これを 1試行目と

し、2試行行い 1回目の実験を終了とした。2回目の実験を

行う際は、1回目の実験と手順は同じだが、作業課題で使用

するスープレードルを左利き用のものを使用した。実験の

全体的な流れは以上である。以下、それぞれの検査や実験

を行った際の教示文を記す。	

	 バルーンテストを実施する際には以下の教示をした。	
	

	 以下の場面を想像して空いている吹き出しに台詞を入れて下さ

い。右の人物は、ある人に右の人物にとって困難な課題をお願い

されました。その場合、今のあなたならこの人物は何と答えると

思いますか？もこもこした吹き出しの中にはその依頼を受けて思

ったことを、四角の吹き出しの中には答えを書いて下さい。	
	

そして、最後に行った描画テストを実施する前には以下の

教示を行った。	
	  

	 用紙に書かれた枠の中に、自分の今の気持ちを絵で表して

下さい。絵を描く際はこちらに用意した色鉛筆を使用して下さ

い。絵の上手い・下手は全く関係ありませんので自由に描いて

みて下さい。 

	 実験へ移る際には参加者に、右利き用スープレードルの

入った、具材入りのスープに見立てたバケツと空の紙コッ

プが用意されているテーブルの前に立ってもらい、以下の

教示を行った。 
 

	 これからあなたには、目の前にあるバケツの中身を、スープ

レードルを用いて紙コップに注いでもらいます。その際、条件

が 3 つあります。まずは、すべての紙コップに均等になるよう

水や発泡スチロールなどを注いでもらうことです。水の量は８

分目くらいを目安にして下さい。次に、1 分以内に 6 個の紙コ

ップになるべく早く注いでもらうことです。1 分経過しました

ら終わっていない場合でもその時点で作業を中断して下さい。

最後に、注ぐ際になるべくこぼさないように意識することで

す。適当には行わず丁寧に行って下さい。作業は私が「始めて

ください」と合図したら始めて下さい。質問などはありません

か？ないようでしたら、それでは、始めて下さい。 
 

	 以上の教示が終了後、参加者に直ちに作業に取り掛かっ

てもらった。1 分が経過したら「終わりにして下さい」と合

図をし、参加者には作業を中断してもらった。 

	 2 試行目は 15 分間の休憩を挟んだ後に行った。2 試行目

も 1 試行目同様に、参加者に、スープレードルの入ったバ

ケツと紙コップが並べられたテーブルの前へ移動してもら

い教示を行った。 
 

	 これからあなたには、先ほどと同様に目の前にあるバケツの

中身を、スープレードルを用いて紙コップに注いでもらいま

す。その際、条件が 3 つあります。まずは、すべての紙コップ

に均等になるよう水や発泡スチロールなどを注いでもらうこと

です。水の量は８分目くらいを目安にして下さい。次に、今回

は時間を気にせず、自分のペースで作業を行って下さい。何分

かかっても構いません。最後に、注ぐ際になるべくこぼさない

ように意識することです。適当には行わず丁寧に行って下さ

い。作業は私が「始めてください」と合図したら始めて下さ

い。作業が終了した際には「終わりました」と声をかけて下さ

い。質問などはありませんか？ないようでしたら、それでは、

始めて下さい。 
 

	 教示終了後、参加者に作業に取り掛かってもらった。 

	 1 週間後、参加者にもう一度来てもらい今度は左利き用の

スープレードルを使用し、前回と同様の手順で実験と検査

を行い、全行程を終了とした。 

	 なお、カウンターバランスを取るために、偶数番号に振

り分けた参加者には、1 試行目に自分のペースで作業を行っ

てもらい、2 試行目には制限時間を設けた作業に取り組んで

もらった。 
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4.3 結果 

	 本発表では、心理的負荷に関する分析と考察に焦点を当

てることとする。そのため、実験で心理的な波及効果を判

断するために測定した③バルーンテストについては、本発

表には含まないこととする。 

唾液アミラーゼ活性の結果 

 右利き用のスープレードルを使用した場合と左利き用の

スープレードルを使用した場合の唾液アミラーゼ活性

（sAA）の測定値及び平均値を表	2、及び表 3に示す。	

 

表 2	右利き用を使用した際の sAA の測定値及び平均値	

  時間制限あり 時間制限なし 
A 50 46 
B 21 31 
C 17 24 
D 36 47 
E 52 36 
F 32 25 
G 76 53 

平均 40.57 37.43 
	

	 右利き用を使用した際、つまり、自身の利き手とは異な

るスープレードルを用いた結果、時間制限ありとなしを比

較すると、時間制限なしでは数値が−4.14 ポイント低かっ

た。しかし、唾液アミラーゼの測定結果の目安として、31

〜45KU/L はストレスが「ややある」に分類されるので、い

ずれも同じカテゴリーの範疇にあると言える。	

	

表 3	左利き用を使用した際の sAA の測定値及び平均値	

  時間制限あり 時間制限なし 
A 44 24 
B 36 30 
C 44 18 
D 32 13 
E 35 10 
F 10 8 
G 26 43 

平均 32.43 20.86 
	

	 一方、左利き用つまり、自身の利き手用のスープレード

ルを使用した結果、時間制限ありとなしを比較すると、時

間制限なしでは数値が−8.43 ポイント低かった。しかしこち

らの場合も、唾液アミラーゼの測定結果の目安として、0〜

30KU/L はストレスが「ない」に分類されるので、いずれも

同じカテゴリーの範疇にあると言える。	

	 得られた結果に対して、対応のある二要因分散分析を行

った結果、右利き用と左利き用の違いに 10%の有意傾向があ

った（	F(1,6)=4.61,	p＜.10）。つまり、右利き用を使用

した際はストレス度合いが高い傾向があると言える。さら

に、時間制限の有無に、5％水準で有意差が認められた

（F(1,6)=7.00,	p＜.05）このことから、時間制限ありの方

が有意にストレスを感じていると言える。	

POMS-VAS の結果 

	 次に、実験後の気分・感情を測定する POMS-VAS の全体

傾向を調べるため、項目ごとの全体平均値を算出したもの

を図に示した。図には、参加者の時間制限あり、時間制限

なしの全体平均と標準偏差を記した。その結果を図 1〜図 6

に示す。なおエラーバーは標準偏差を示す。	

	
図 1	「緊張」の POMS-VAS 得点	

	

	 「緊張」では、左利き用を使用した場合の方が、右利き

用を使用した場合より、時間制限あり・なしともに、緊張

の度合いが低下していた。検定の結果、時間制限の有無で

10%の有意傾向があった（F(1,6)=5.0,	p＜.10）。つまり、

時間制限がある条件では、利き手に限らず緊張感が増す傾

向があることを示している。	

	

図 2	「抑うつ」の POMS-VAS 得点	
	

	 「抑うつ」については、右利き用を使用した場合の方が

やや低いが、大きな違いはない。検定の結果でも、有意な

差はなかった。	

	

図 3「怒り」の POMS-VAS 得点	
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 5 

	 「怒り」では、時間制限ありの場合はやや右利き用を使

用した場合の方が得点が高いようであるが、検定の結果で

もいずれも有意な差は見られなかった。また、全体的な得

点も低い。	

	

図 4	「活気」の POMS-VAS 得点	
	

	 「活気」では、時間制限あり・なしともに左利き用を使

用した場合の方が右利き用よりもやや高いが、検定の結

果、いずれも有意な差は見られなかった。全体的な傾向と

しては数値がやや高い。	

	
図 5	「疲労」の POMS-VAS 得点	

	

	 「疲労」については、左利き用を使った場合の方が時間

制限あり・なしともに、右利き用を使用する場合よりも数

値が低かった。検定の結果、利き手の間でのみ 10%の有意傾

向があった（F(1,6)=4.3,p＜.10）。つまり、右利き用を使

用した場合の方が疲労度が高い傾向にあると言える。	

	 全体の傾向としては右利き用を使用した場合の数値はや

や高めであった。	

	

図 6	「混乱」の POMS-VAS 得点	
	

	 「混乱」では、右利き用を使用した際は時間制限あり・

なしともにほぼ変化はなかった。検定の結果いずれも有意

な差は見られなかった。傾向としては、全体的にそれほど

数値は高くなかった。	

描画テストの結果 

	 最後に、描画テストの結果を図 7に示す。図には、実際

に、参加者が実験後の気分を自由に描いた結果を一部ピッ

クアップして掲載する。また、POMS-VAS の個人得点の結

果との比較も必要に応じて示す。	

	
図 7	参加者 F 右利き用・時間制限なし条件	

	

	 図 7は参加者 Fが右利き用・時間制限なし条件の試行後

に描いた絵である。この絵は、あまり上手く作業ができな

かったため、自分の中の穏やかな気持ちが薄れた様子を表

現している。しかし、POMS-VAS の結果では混乱が 1.8、

緊張が 0.2、怒りが 2.2 で、これらの数値は低かった。	

	
図 8	参加者 C 左利き用・時間制限なし条件	

	

	 図 8は参加者 C が、左利き用・時間制限なし条件の試行

後に描いた絵である。この絵は温かさ、明るさ、楽しさ、

そして活発な気分を表現したという。また、作業中に水を

こぼしてしまったということからもやもや感もあると述べ

ていた。参加者 Cの抑うつの得点は 6.1 であった。	

	
図 9	参加者 B	左利き用・時間制限あり	
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 6 

	

	 図 9は参加者 B が左利き用・時間制限あり条件の試行後

に描いた絵である。左利き用のスープレードルを利用して

感動した様子を表現したという。穏やかで尖っていない気

持ちも表現したと話していた。特別、POMS-VAS の結果と

の差はなかった。	

	

4.4 考察 

	 研究 2では、左利きの人がモノを使った際と、状況の違

いによってどのような心理的負荷がかかるのかを測る目的

で行った。今回は、研究 1で報告数が最も多かったスープ

レードルと、日記法で挙がった「焦る」といった状況を作

り実験を行った。測定は唾液アミラーゼ検査、POMS-
VAS、描画テストを用いた。	

	 まず、唾液アミラーゼと POMS-VAS の検定の結果につい

て考察する。唾液アミラーゼ結果、時間制限の有無でスト

レスの違いに有意な差が見られたため、時間制限ありの方

がストレスを感じると言える。そして、右利き用と左利き

用の違いで有意傾向が見られたので、右利き用を使用した

方がストレス度合いが高い傾向にある。このことから、左

利きの人が右利き用のモノを使う際には、ストレスがかか

ると言える。また、状況の違いによってもストレスのかか

り方に影響があると言える。そして、POMS-VAS の結果で

は、緊張の項目でのみ時間制限の有無に有意傾向が見られ

たため、時間制限があると緊張しやすい傾向があった。さ

らに、疲労の項目に利き手用の違いで有意傾向が見られ

た。この結果から、左利きの人が右利き用のモノを使用す

る場合には、疲労感という心理的負荷がかかりやすいと言

えるだろう。	

	 次に、描画テストと POMS-VAS の比較結果について考察

する。結果に関しては全体的な傾向から、3つの点が挙げら

れた。1つ目は POMS-VAS の結果とは異なる表現をする点

である。例えば、図 7に挙げた参加者 F の結果にもあるよ

うに、絵で「穏やかさがなくなった」こと表現していた

が、POMS-VAS の結果では穏やかさに影響があると考えら

れる、混乱・緊張・怒りの項目の数値は低かった。2つ目

は、何が原因でどのような感情が喚起されているのかが具

体的に表現される点である。例えば、図 8に挙げた参加者

C の絵のでは、「水をこぼしてしまったことが原因でもや

もや感がある」ということを表現した。この参加者の

POMS-VAS の抑うつ得点は 6.1 である。これは、スープレ

ードルの使いにくさという原因よりは、「水をこぼした」

ことが原因で「もやもや感」という感情が生まれたため、

抑うつ感に繋がったと考えられる。最後 3つ目は、POMS-
VAS などを含む質問紙では測りきれない情報も得られる点

である。例えば、図 9の参加者 Bは、「感動した」という

感情を絵で表現した。これは例え、POMS-VAS の元である

POMS 短縮版を使用したとしても「感動」という項目は用

意されていないため測ることはできなかったであろう。ま

た、図 8の参加者 C は、もやもや感の他に温かさ、明る

さ、楽しさ、そして活発な気分があることを表現してい

た。このことから、抑うつ傾向が見られたとしても他の相

反する気分がないわけではないことが言える。	

	 これらの検査結果から、左利きの人が右利き用のモノを

使うことは生理的にもストレスを感じ、心理的負荷として

は疲労感といった負荷がかかることがわかった。また、描

画テストでは唾液アミラーゼや POMS-VAS で測ることの

できない部分の情報が得られた。そのため、単に「抑うつ

感」と言っても、落ち込んでいるわけではなく、もやもや

感が原因だったり、測定値は低くても実はストレスがかか

っていたりと深層心理が抽出可能な描画テストならではの

結果が得られた。さらに、検定上では交互作用は有意な差

が見られなかったが、描画テストの結果では、時間制限あ

り＋右利き用を使用することで、落ち込みや焦りを訴える

参加者が多かった。	

	 今回は左利きの人を対象にモノを使う際の心理的負荷の

調査を行ったが、今後は、右利きの人も含めたモノや場所

を利用する際の心理的負荷を測定することで、よりユーザ

ーにとって良いと感じられる製品や環境づくりに繋げてい

けるだろう。加えて、今回行った描画テストを評価テスト

に取り入れることで、普通の質問紙や質問項目では見えに

くかったユーザーの深層的な気持ちを汲み取ることができ

ると考えられるため、この方法を利用したユーザーテスト

を探索していきたい。	
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1. 研究の目的と背景 

1.1 背景 
 近年様々なシェアリングサービスが登場している。中でも

“Anytimes”のように物の共有だけに留まらず、特技や時間を

シェアし人助けを促すサービスまで発展してきている(図 1)。 

 本研究は、雨の日に傘がなくて困っている人を相合傘で助

けてあげられるサービスを構築できないかと考えた。同じ発想

のサービスとして、傘を入れてあげる側が光るガジェットを傘

に取り付けて支援できることを示す“umbrella here”があるが、

現在はほとんど普及していない。 

 傘は、気軽に人助けができる象徴的なアイテムであると考え

る。そこで本研究では、傘を使って人助け（利他的行為）を促

すことができるようなサービスを提案する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 目的 

 本研究は傘を通して人助けをしてあげることを促進するサー

ビスの構築を目的とする。そこで、以下の 3 点を実施する。 

 ・ 傘を通した人助けに関する調査の実施 

 ・人助けしてあげたい気持ちを生み出す仕組みの検討 

 ・傘を通した人助けを促すサービスの検討 

上記の 3 点を基に、プロトタイプを製作する。 

 

2. 現状調査 

2.1 フィールドワーク 

調査目的：「傘に入れて下さい」と書いてある紙を持ち、実際

に傘に入れてくる人がいるのかを検証する。またインタビュー

調査からどのような印象を受けたのかを調べる。 

 

調査方法：津田沼駅から 150m 離れた商業施設の入り口で

「傘に入れて下さい」と書かれた紙を持ち、傘に入れてくれた

人、入れてくれなかった人に対してインタビューを行う。 

調査結果：40 分間フィールドワークを行い、傘に入れてくれた

人は 60 代の男性 1 名だった。インタビューを行った結果、入

れてくれた理由として「かわいそう」という意見があった。また

傘に入れてくれなかった人６名にもインタビューを行った。入

れてくれなかった理由の中でも、「怖い」や「距離が近いから」

という意見が多く上がっている（図 2）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2 アンケート調査 

調査目的：アンケート調査により、過去に傘に入れてあげた経

験を把握する。また、傘がなくて困っている人を見つけた時の、

傘所持者の気持ちを把握する。 

調査方法：千葉工業大学の学生 27 名に対して傘に入れてあ

げた経験、傘に入れてもらった経験、そして相合傘に対する

イメージを調査する。 

調査結果：傘がなくて困っている人を見つけたことがある人は

20 名いたが、実際に傘に入れてあげた経験がある人は 1 人

もいなかった。理由として多かったのは「怖い」や「メリットがな

い」などの意見であった。結果として、見知らぬ人同士が相合

傘をすることは難しいと思われる（図 3）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

利他的行為を促す傘のシェアリングサービスの提案 
○杉本和繁（千葉工業大学大学院）	 安藤昌也（千葉工業大学）	

A propose of umbrella sharing service of promoting altruistic behavior 
* S. Kazushige (Chiba Institute of Technology) and M. Ando (Chiba Institute of Technology) 

 
Abstract－   Recently a variety of sharing services have appeared. Not only the share of things , has been 
developed to service to promote helping others to share the feats and time. In this study, we carried out an 
idea developed from there do the field work and questionnaire survey. Then proposed services that can be 
urged to help people at the timing of picking up an umbrella. Umbrella, considered to be iconic items that 
feel free to can help people. It is easy to understand the context that goes out with the umbrella. 
 
Key Words:  umbrella sharing service, altruistic behavior, Internet of things, 

 

図 1 ポジショニングマップ 

図 2 フィールドワークの様子 

図 3 アンケート結果 

2016年度春季HCD研究発表会予稿集

44

モノ ・飛ひ込み

モ
ノ

Cl, SPACEMARKET 

釦 irbnb ~ 

飛び込み ヒト・11!(J込み

モノ ・予約 予約型 ヒト ・予約

ヒ
ト

傘がなくて困った人を

見つけた経験はありますか？

傘がなくて困っている見知らぬ人を

傘に入れてあげた経験はありますか？

ら



2.3 9 コマシナリオによる共感度評価 

調査目的：調査結果を参考に、相合傘ができる 9 個のアイデ

ア（表 1）を創出する。9 コマシナリオ（図 4）で共感度評価を行

うことで、傘に入れてあげる人と傘に入れてもらう人の出会い

方の検証をする。 

調査方法：被験者 7 名に対して出会い方の方法として、案１

〜３が「プロダクト型」案４〜６が「スマホ型」案７〜９が「空間型」

の３つに分類し計９つのシナリオを作製する。評価軸を４つ設

定し評価してもらう。 

調査結果：（図 5）で分かるように案７〜９が利用してみたい順

位として高い評価になっている事が分かる。また、案７〜９に

最も高い評価の点数をつけた被験者にインタビューをしたとこ

ろ、「困っている事が明確で分かりやすい」、「余計な手間がな

くて楽」といった意見があった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. アイディア展開 

 これまでの調査結果から、傘待合室（案 7）や傘雨宿り（案 8）

は、困っている人を探す手間がかからないため評価が高く傘

を貸してあげる側の負担を減らすことが大事ということが分か

った。 

 そこで発想を転換し、相合傘にこだわらず助け合いのきっか

けを傘で作ることにした。 

 傘を持ち外に出るタイミングは、ついでに買い物をお願いす

ることができたり、頼みやすく助けてあげる人もやってあげや

すいと考えた。これを最も効果的なシーンとしてシステムを検

討した（図 6）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. 最終成果物の制作 

 プロトタイプ制作ツール「prott」を使用してアプリ画面のプロ

トタイプ(図 7)と専用端末のパネル画面のプロトタイプを制作し

た(図8)。また、(図9)は専用端末の外観のプロトタイプである。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. ユーザー評価 

目的：最終プロトタイプに対する問題点や課題の発見。 

方法：千葉工業大学の学生 2 名（男性 1 名、女性 1 名）に対

しインタビュー形式で、スマホのインターフェースと専用端末

のインターフェースを操作してもらい評価した。 

結果：専用端末のインターフェースのチュートリアルの部分が

分かりにくいという意見があり改善点が見つかった。被験者 2

名ともサービス全体のイメージは掴んでもらうことができた。ま

た、実際に利用して人助けしてみたいという評価をもらうことが

できた。 

 

6. まとめと今後の課題 

 インターフェースの部分に改善の余地があると思われる。ま

た、運用の部分も含めて提案できれば、より良いものになった

のではないかと考えられる。しかし、調査を進めてきた結果、

見知らぬ人同士で傘のシェアリングをすることは不可能だった

が、傘を利用することにより人助けをすることは、可能ではな

いかと考えられる。 

 

7. 参考文献 

・宇野 雄（2014）「フラットデザインで考えるあたらしい UI デザ     

 インのセオリー」ヤフー株式会社 

・アッシュ・マウリャ（2012）「Running Lean 実践リーンスタート 

 アップ」 株式会社オーム社 

表 1 アイディア一覧 

図 4 9 コマシナリオ 図 5 共感度評価得点数 

図 6 システム図 

図 7 アプリケーションの

図 9 専用端末の外観 

図 8 専用端末の UI 
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1.  はじめに 

近年、建築領野でもＵＩやＵＸといった単語や建物の使い

方に関する議論や提案が多く見られ始めているが、議論の対

象が非常に多岐に渡ると考えられる。そのため、本研究では、

ＵＩやＵＸに関連する概念をＩＴ領野と建築領野で比較し、

建築領野の特徴を確認することで、領域横断的な連携促進の

きっかけの一つとして提案することを目的としている。 

2.  先行研究調査 

まず始めに先行研究の論文調査を行なった。調査対象は、

建築領野として建築学会、ＵＩ、ＵＸと関係が深いＩＴ領野

として情報処理学会、ヒューマンインタフェース学会が発行

した論文等とした。調査内容方法は、表１に示すＵＩ、ＵＸ

関連のキーワードについて、各学会のweb検索を利用した。

その結果ＩＴ領野で千件超の研究が見られたが、建築領野は

少数で、ＵＩ、ＵＸの概念を考慮した研究は見られなかった。 
 
 
 
 
 
 
 
次に、ＵＸ白書で挙げられている様にＵＸが時間軸を扱う

ことを考慮し、建築領野の中でも時間軸を伴う体験を扱う、

経路探索等で再検索した。結果を表２に示す。経路探索では、

建築領野と情報処理学会である程度の件数が検出されたが、

空間認知等では、建築領野で多いのに対しＩＴ領野は少ない。

経路探索が問題解決を意図する点は両領野方同じだが、建築

領野は認知的拡張を伴いＵＩを扱うことが多く、ＩＴ領野は

事前調査で明確化したＵＩやコンテクストを扱う事が多い。 
 
 
 
 
 
 
 
また、調査対象の３学会の論文等を年代別に投稿数を調査

したところ、1985年頃から上昇の機運が見られたが、2000年
頃から建築学会で伸びていない。ＵＩ、ＵＸに関する概念や

手法が共有されず、各領野で新しい技術や概念が発生・発展

する中で、応用が為されなかったのではないかと考えられる。 

更に、建築学会における経路探索関連の論文のうち、ＵＩ

について着眼して調査したところ、その分類や内容が読取り

やすい６種類の論文が確認できた。その内容を表３に示す。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.  観察調査 

建築や都市のＵＩの確認を目的として、経路探索の観察調

査を行った。建築専門外の３０代男性を被験者とし、図書館

で本を借りるタスクを設定し、実験者は被験者の背後からビ

デオカメラで撮影を行い記録した。実験の様子を図１に示す。 
 
 
 
 
 

 
実験後、回顧法により被験者と映像を見ながら、経路探索

でＵＩとなったものを挙げた。更にその結果で得たＵＩ群を

対象に建築が専門の６名でブレインストーミングを行ない、

ユーザーの都市や建築に対する認知の傾向を考慮してＵＩ

の価値を議論した結果を図２に示す。ＵＸマップに頻出する

様な形態に対し、曖昧な空間要素の理解を深める必要がある。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

建築におけるＵＩ、ＵＸの特徴に関する研究 
○本田司（株式会社ジオクリエイツ） 

Study on the characteristics of UI and UX in the architectural field  
*T. Honda (Geocreates, Inc.) 

Abstract－In recent years, words like UI and UX are started spreading in the architectural field. However, it is 
thought that the subject of discussions and applications varies in many ways. In this study, the concepts related 
to UI and UX used in IT and architectural fields were compared to find the characteristics of such words used in 
architectural field that worth sharing based on the difference. An opportunity for the facilitation of 
cross-secitonal collaboration was aimed to be established with the findings. 
 
Key Words:  UI, UX, Architecture, City, Mental Model 

表 1 調査対象各学会の論文検索結果数（ＵＩ､ＵＸ関連）

表 2 調査対象各学会の論文検索結果数（経路探索関連） 

表 3 建築ＵＩリスト（論文調査） 

図 1 観察調査風景（ＪＲ田町駅～建築会館の探索） 

図 2 建築ＵＩリスト（観察調査） 

建築
建築学会 情報処理学会 ヒューマンインタフェース学会

インタフェース 46 1495 1333
インタラクション 17 1239 231
ユーザビリティ 7 100 98
ユーザーエクスペリエンス 0 3 20
エクスペリエンスデザイン 0 3 0

ＩＴ

実験場所 目的 分類 ＵＩ
指示情報 見つける-眺め、調べる（サイン、ガイド）、思い出す-記憶
プラン Ａプラン、Ｂプラン
感情表現 迷い、発見
空間的情報 一般開架書架、参考図書コーナー
形態情報 階段、貸出カウンター、レファレンスカウンター、コンピュータ検索機、

サイン情報
館内案内板、書架配置図、図書分類板、「経済」の書架見出板、
「参考図書」の書架見出板、「社会科学」の書架見出板、
他の書架見出板、書架内容板、書架小見出板

対話情報 貸出カウンターの人、レファレンスカウンターの人、コンピュータ検索機
サイン 時刻表、電光掲示板、経路運賃図、運賃表、案内図
もの・機械 切符窓口、自動販売機、改札、誘導・警告ブロック、手摺
誘導サイン 案内板、標識、施設のサイン
その他のサイン ポスター、看板、警告サイン
施設関連 店舗、事務所、チケットセンター、駅、特設展示
建物関連 トイレ、エレベーター、サンクンガーデン石階段、車寄せ、階段、通路、ドア

S.F.など
人、店内の物、ベンチ、ソファ、観葉植物、自動販売機、
公衆電話、自動車

建築的空間構成 柱、階段、吹き抜け
その他 家具、物品

外部環境
景観、人、歩道、車道、店舗施設、トイレ施設、
車椅子サイン、ファニチャー、自動販売機、サイン広告

内部環境 人、床、壁、天井、商品、ショーケース、ファニチャー、自動販売機、サイン、広告

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

複合施設
空間認知や経路

探索について
昼夜の違い

都市
多様な認知と

行動のプロセス

図書館
分かり易い空間
構成やサイン

配置等

高速道路ＳＡ 視覚探索特性

駅 情報環境

空港 探索行動の特徴

UI群

利⽤者
建築外観都市 建築内部

建築

スケール

⼤

⼩

階段

喫煙者

メタ認知
価値

コマーシャル

分かり易さ
使い易さ

フォトジェニック ランドマーク トポロジー アフォーダンス

⻘空 ⻘空
⾚く⾼い建物

コンビニ

暗さ

ガードレール

⽩い⾞

灰⾊タイルの外壁

建築会館サイン

飲⾷店
建築会館エントランス
イベントブース

⾃動ドア

各階諸室サイン

ドア、ドアノブ

バックヤード

学⽣ 守衛
図書館サイン

階段階段

受付の⼈

ガラス開⼝部越しの本棚

受付カウンター
本棚

椅⼦
検索⽤PC

周囲の建物

建築

建築学会 情報処理学会 ヒューマンインタフェース学会

経路探索 222 101 3

空間探索 70 10 1

空間体験 24 1 0

空間認知 340 8 1

ＩＴ

2016年度春季HCD研究発表会予稿集

46

国瓢

I □~I 
| | | | | | | | | | 



4.  建築のＵＩの特徴 

論文調査、観察調査、ブレインストーミングから、建築の

ＵＩとは、つくる、つかう、認識するためのツール群である

との考えをまとめた。つかうは、具体的機能に触れること、

認識するは、具体的機能に触れるか否か問わず、対象を認知

する状態と区別する。この３分類について以下に説明する。 

4.1 つくること 

近年の建築領野では、ＣＡＤの利用から派生したＢＩＭ

(Building Information Modeling)の概念の下、仮想空間に３次

元の建築モデルを構築して、設計検討や各シミュレーション

のフロントローディングを可能にするＵＩが発展している。

しかし、現状は施工を優先した整備の為、設計の合意形成時

には説明されるＵＩ、ＵＸについて考慮されることが少ない。

ＩｏＴの視座でＵＸの調査や評価手法の応用が、ＵＩを明示

した体系で必要と考えられる。プロセス比較を図３に示す。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.2 つかうこと 

複雑性保存の法則を建築や都市で考えると図４で示す様に

実環境で捉えるコンテクストが多様なため、メンタルモデル

による分かり易さや複雑さが制御し難い問題が起こり得る。

そのため、コンテクストの取り扱いの点で、ユーザーのＵＩ

としてのサインや地図等のドキュメンテーションの利用や、

能動的な経路探索プランの変更が必要になると考えられる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.3 認識すること 

建築や都市の設計者はユーザーの認知を図面等のＵＩを

記したドキュメント上でＵＸを設計している。図５は青木が

意味の行き来と呼ばれる移動に伴い地と図が反転し続ける

主従が曖昧な空間の設計例である。Lynch や Alexander 等の

創発性も伴い広く異業種に参照されている例も著名である。 
 

 

 

 

 

 

5. 建築のＵＩの一般化の提案 

調査や議論で挙がった建築のＵＩの代表的な内容を表４に

示し、考え方を整理する一般図を図６に提案する。ユーザー

がＵＩと挙げる事もある空間を、如何に測りＵＸデザインの

対象にできるか、その他のＵＩと連携して考える体系である。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.  まとめ 

 以上、本研究では、建築におけるＵＩ、ＵＸの特長につい

て経路探索の観点から検討した。その結果、建築領野のＵＩ、

ＵＸには、つくる、つかう、認識する点に特徴があることが

確認できた。特に、つかうことと、認識することの区分に、

空間を扱う建築のＵＩの特徴が表れていると考えられる。 
建築領野では、経路探索以外にも様々なＵＸが考えられ、

その際に現出するＵＩも様々に存在すると考えられるため、

更に領域横断的接点を確認し、連携促進を図る必要がある。 

 参考文献 
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画系論文集第 466 号, pp.65-74 (1994) 
[2] 渡邉昭彦, 野澤隆秀, 関勉宏: 探索行動表から見たA図

書館における経路探索行動の分析-図書館における初

来館者を想定した経路探索行動の分析 その 1; 日本建

築学会大会学術講演梗概集, pp. 165-166 (1998) 
[3] 今村顕, 森一彦: 駅における探索行動の場面と場所か

らみた環境分析-視覚障害者と健常者との比較から-; 
日本建築学会大会学術講演梗概集, pp.1069-1070 (2001)  

[4] 上田聖子, 小滝一正, 大原一興: 複合施設の空間認知

及び経路探索における昼と夜の違いに関する研究-T ビ

ルでのケーススタディ-; 日本建築学会大会学術講演梗

概集, pp.681-682 (2002) 
[5] 林絵美菜,古賀紀江: 羽田空港における探索行動の特徴

-「視野」と「環境の要素数」に着目した分析-; 日本建

築学会大会学術講演梗概集, pp. 687-688 (2009) 
[6] 鯵坂誠之, 赤木徹也, 谷口宗彦: 経路探索行動におけ

る高齢者の注視傾向-高齢者の視覚探索特性と高速道
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図 3 ＨＣＤプロセス（左）とＢＩＭのプロセス（右） 

図 6 建築ＵＩの一般図 

表 4 建築ＵＩリスト（一般化） 

図 4 複雑性が保存され易い打出しハンマーの例（左）と

複雑性が保存され難い建築や都市の例（右） 

図 5 青森県立美術館：青木淳建築計画事務所のユーザーの

認識を扱ったノーテーションの例（左）と内部空間（右） 
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1. はじめに  
 
  筆者は 2010 年ごろからタブレットやスマートフォン

のモバイルアプリ開発チームに所属し UX アーキテクトと

してアプリを通してより良いユーザー体験を提供するため

の役割を担当している。参加している開発プロジェクトで

は機能品質、セキュリティー品質、ユーザビリティ品質の

３つをソフトウェア品質の柱と位置づけ、UX アーキテク

トはユーザビリティ品質を担保する責務を担っている。 
 そのために数週間ごとの反復リリースのスケジュールに

合わせてユーザビリティテストやエキスパートレビューを

計画的に実施している。これらの評価でユーザビリティ課

題の多くをリリース前に発見できていたがそれらが改善に

つながりにくいという問題を抱えていた。 
 この問題を解決するために、機能品質の課題に対するリ

リース可否判定に用いていたダメージレベルの考え方に着

目した。機能品質と同様にユーザビリティ品質を判定でき

るようにダメージレベルの判定基準を定義し、ユーザビリ

ティダメージレベルガイドラインを作成した。 
 本ガイドラインを利用して課題を判定するプロセスを継

続的に運用することでユーザビリティ品質の改善につなげ

た。その実績から周辺の部署でも導入された事例を紹介す

る。 

2. ユーザビリティダメージレベルの概要 
 
2.1 ユーザビリティダメージレベルガイドラインの目的と

目標 
 本ガイドラインは「ユーザー体験に直接的に影響を与え

るユーザビリティ品質を確保する」ことが目的であると定

義した。ただし、マイナスの体験を０に近付けることが対

象範囲であり感性価値などは一部満足度に含まれるが評価

の対象外とすることとした。 
 本ガイドラインの目標は「基準を設けることで開発後期

の品質確保のフェーズで機能品質の課題とユーザビリティ

課題を同等に扱い修正可否を判断できる」と定義した。評

価者の経験により結果が異なることを最小限に抑えて判定

できること、エキスパートレビュー、ユーザビリティテス

ト、その他の評価手法で適用可能にすること、部分的な改

善でダメージレベルを下げられることなどを考慮している。 
 
2.2 ユーザビリティダメージレベルの構成 
 ユーザビリティの専門知識と経験を持った判定者（UX
アーキテクトまたはユーザビリティエンジニア）は評価に

よって発見されたユーザビリティ課題について Severity(致
命度)と Frequency(頻度)の２つの観点でそれぞれを 4 段階

に判定する。この基準がユーザビリティ品質特有のもので

あり筆者らが定義した。この２つをダメージレベルマトリ

クスにより組わせた結果４段階のダメージレベルが決まる。

この結果がアプリをリリースできるか否かを判断する機能

品質のダメージレベルと一致している。ユーザビリティダ

メージレベルの構成を図１に示す。Severity と Frequency の

詳細については 3 章にて説明する。 

 

図 1 ユーザビリティダメージレベルの構成 

  ダメージレベル１、２がないことがリリースできる条

件であり、ダメージレベル３、４は工数や優先度を基に時

期をみて改善する課題と判断する。開発者は機能品質の課

題とユーザビリティ課題を並列に見て取り組むべき優先度

ユーザビリティダメージレベルガイドラインの定義と運用 

○渡辺 洋人 佐山 雄史 川野 清子（ソニー株式会社） 

Definition and operation of “Usability Damage Level Guidelines” 
Hiroto Watanabe, Yushi Sayama, and Kiyoko Kawano 

Abstract- We conduct expert review and usability testing in application development process to secure usabil-
ity quality. We prioritize detected usability issues based on the same criteria as those for software function 
quality, using our original "Damage Level Guidelines." Utilizing the guidelines continually and fixing 
high-priority issues enable us to keep usability quality of our applications above a certain level. We also utilize 
accumulated evaluation data to revise the guidelines and increase effectiveness, which leads to spread of usabil-
ity-related activities in other project teams. 
 
Key Words: usability, damage level, guideline, severity, frequency, criteria, metrics 
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を判断することで 致命的なユーザビリティ課題を世の中

に出す前に修正することができる。 
 本ガイドラインはリリースを繰り返し、継続的にサービ

スを改善していくモバイルアプリを前提として基準を定義

している。対象となる商品、サービスの特性によって致命

度や頻度は議論や検討が必要となる。 
 
2.3 ユーザビリティ検証のプロセス 
 モバイルアプリをリリースするにあたりプロトタイプや

アプリの完成度などによりユーザビリティテストとエキス

パートレビューを使い分けて実施している。エキスパート

レビューについてはリリース前に必ず１回は実施する。ユ

ーザビリティ検証のプロセスを図 2 に示す。 

 

図 2 ユーザビリティ検証のプロセス 

 本ガイドラインを用いて判定者は評価によって発見され

たユーザビリティ課題を判定する。判定者が複数人いる場

合には協議した上でダメージレベルを確定させる。課題の

内容と判定したレベルをバグトラックシステムに記票し開

発者（設計、商品企画、デザイン）に対応の検討を進めて

もらう。 
 判定者はリリース前に開発者と課題確認会を開催し課題

の内容やダメージレベル判定結果について確認し両者で対

応の可否について合意する。その回のリリースで見送りに

なった案件の中で仕様の再検討が必要な課題は要件として

バックログに登録することでその後に他の要件と優先度を

見ながら改善できる時期を見計らうことになる。 
 

3. Severity と Frequency の定義 
 
3.1 Severity (致命度)スケール 
Severity の基準として 
・ 課題を体験した１ユーザーがシステムから与えられ

る結果の程度 

・ その結果によってユーザーの利用意欲がどの程度変

化するか 
２つの観点でいずれか重大なほうを採用することとした。

詳細を表１に示す 

表 1 Severity スケール（現在） 

Severity S1 S2 S3 S4 

システムが

ユーザーに 

与える結果 

目標を達成で

きないうえに不

利益を被る 

自力で目標を

達成できない 

できることに気

づかない 

目標完了でき

るが効率が悪

くストレスを感

じる 

目標は完了で

きるが不満を

感じる 

ユーザーの 

態度 

商品・サービス

そのものを使

いたくなくなる 

その機能を使

うのをあきらめ

てしまう 

不満はあるが

我慢して使うこ

とができる 

不満を感じる

が使うことはで

きる 

利用時の品

質の定義(参

考) 

有効さ (大) 
有効さ (小) 

効率 (中) 効率 (小) 
効率 (大) 

満足度 

信用性 実用性 ／ 快適性 快感性 

 
3.2 Frequency (頻度)スケール 
Frequency の基準として 
・ その課題をそのユーザーがどれぐらいの頻度で体験

するか 
・ サービス・商品を利用するユーザー全体としてどの程

度の割合で影響があるか 
を５つの観点からかけあわせて Frequency を決定すること

とした。詳細を表２に示す。 

表 2 Frequency スケール (現在) 

影響する要素 比重 係数 

   
ユースケース

の利用頻度 

メイン 1 

   サブ  0.7 

   未定義 0.5 

 
かけあわせた結果 

課題を感じる 

ユーザーの 

割合 

ほとんどの人(８割以上) 1 

 

  Frequency 

半分の人(５割以上) 0.7 

 

1.0～0.7 より

大 
F1 

一部の人(５割未満) 0.5 0.7以下～0.5 F2 
課題を感じる 

ユーザーの 

優先度 

ターゲットユーザー 1 0.5以下～0.3 F3 

それ以外のユーザー 0.7 

 

0.3 以下～0 F4 

課題が発生 

しうる端末の

割合 

全ての端末    1 

   多くの端末 0.7 

   一部の端末 0.5 

   課題が発生す

るコンテンツの

割合 

多くのコンテンツ  1 

   特定のコンテンツ 0.7 

    

4. Severity と Frequency の変遷 
 
現在の定義に至るまでにユーザビリティ検証を繰り返し

ながら本ガイドライン自体の課題を改善するための改訂を

行ってきた。 
 
4.1 第１期：タブレット開発時 
 筆者はタブレットの開発プロジェクトに UX アーキテク

トの一人として参加し複数のアプリの仕様書やプロトタイ

プのエキスパートレビューやユーザビリティテストを行い
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１つの商品としてユーザビリティ品質を担保する活動を始

めた。 
 この際にたくさん発見される課題を判定者が開発者に説

明できる手段としてすでに定着している機能品質のダメー

ジレベルを参考にユーザビリティ品質についても定義して

ガイドラインを作成したことが始まりである。 
 この時点では Severity については「とても」「やや」と

いった表現でレベル分けしているためあいまいで判定に幅

があった。Frequency については機能品質の基準である発生

回数をそのまま使ったためよく使われるかどうかといった

観点が盛り込まれておらず開発者に納得感が得られず改善

まで至らないことがあった。 
 
4.2 第２期：サービスアプリ開発での導入 
4.2.1 背景 
 筆者はその後、SNS やニュースをまとめ読みするアプリ

Socialife News (現在は News Suite に改名)に UX アーキテ

クトとして参加することとなった。当初は UX アーキテク

ト１人でユーザビリティ品質を担保する役割を持った。品

質として一定の基準で課題管理する必要性を感じ判定基準

をタブレットの定義およびユーザビリティの専門部署で使

っていた基準や書籍[1]を参考にしながら本ガイドラインを

Severity と Frequency を改めて定義した。 
 
4.2.2 Severity スケール 
 ユーザー視点から課題の重さを測るという観点で   
Severity スケールを定義した。ユーザビリティ品質として

一般的にも説明ができるように ISO9241-210 の定義[2]にあ

る有効さ、効率、満足度を判定の目安とした。ユーザビリ

ティ課題が要因になり起こるシステムの結果とそれにより

変化するユーザーの態度という観点を加えよりユーザー体

験を意識するようにした。 
 
4.2.3 Frequency スケール 
 ユーザーが課題に遭遇する頻度に加え、アプリを利用す

るユーザー全体の中で課題を感じるユーザーの割合を考慮

するためにユースケースの利用頻度、ユーザーの割合、ユ

ーザーの優先度、コンテンツ、端末の５つの観点を簡易的

な数値としてかけ合わせることで 4 段階に落とし込む仕組

みをこの時点で取り入れた。 
 
4.3 第３期：運用後の改訂 
4.3.1 背景 
 Socialife News では約 2 年間で 14 回のユーザビリティテ

ストと 27 回のエキスパートレビューを実施して多くの課

題を発見した。その途中から UX アーキテクトだけでなく

ユーザビリティテストの実施を担当していたユーザビリテ

ィエンジニアもダメージレベル判定に参加してもらい判定

できるメンバーを増やした。テレビやビデオレコーダーと

連携するテレビ番組表アプリ TV SideView(現在は Video & 
TV SideView)の UX アーキテクトとガイドラインを共有し

同じ基準でユーザビリティ課題を判定したことで多くの評

価事例が評価データとして蓄積された。 
 その中でアプリストアのユーザーコメントに不満を書き

込まれる、実装した機能がユーザーに気づいてもらえない、

などリリース前に発見できていたが Severity の基準に該当

せずダメージレベルが適切に判定されなかったケースがあ

った。また判定者としては判定基準に従うと主観的に感じ

るダメージよりも低く判定されることがあったため、蓄積

された課題を分析し本ガイドラインを改定することとした。 
 その際にユーザビリティダメージレベルガイドラインを

製品、ユーザビリティ検証プロセスをサービスとして見立

て、そのユーザーとして現在の判定者、新たな判定者、開

発者をユーザーとして意識した。 
 
4.3.2 傾向分析 
 蓄積した評価結果の判定データ数百件を UX アーキテク

トとユーザビリティエンジニアで傾向を分析した結果、主

に以下の４つのパターンでダメージレベルが低く判定され

やすいことがわかった。 
(1) 導線に気づかずに使うことができない 
(2) できることに気づかず使ってもらえない 
(3) 繰り返し不満を感じる 
(4) 強い不満で使う気にならない 

 これらが改善できるよう主に Severity スケールに反映さ

せることにした。 
 
4.3.3 改訂箇所 
 ユーザーがある機能を使いたいのに「気付かずに使えな

い」ことはユーザーに価値を提供できない上にビジネスと

しても開発コストをかけた結果が返ってこないという両者

にダメージがあるため重大だと捉え Severity 2 に明記した。 
 またユーザビリティの定義は ISO 9241-210 から最新の

SQuaRE の利用時の品質[3]の定義に変更し有効さは２段階

に、効率は３段階にして効率低下が大きい課題は Severity 2
とした。満足度は種類によってレベルまちまちのため参考

値とした。 
 加えこれまで発見された中で類型的な課題を SQuaRE の

製品品質で分類することで新たな判定者が具体的なイメー

ジを持って判定しやすくするための補足情報を表として加

えた。この結果が現在のユーザビリティダメージレベルガ

イドラインである。 
 

5. 他部署での取り組み 
 

 筆者らは改訂後に約 1 年間このガイドラインを運用して

実用性を確かめながら周辺の部署にも紹介した。その結果、

ソフトウェア QA 部が扱う他の同一部門のプロジェクトで

もユーザビリティ品質の検証を行うことになった。さらに

写真クラウド共有サービスの PlayMemories Online のモバ

イルアプリおよび PC アプリの開発チームでは UX アーキ
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テクトを任命し UX に関する取り組みを強化する動きが出

てきた。 
 それぞれの部署で本ガイドラインを試用したユーザビリ

ティエンジニア、UX アーキテクトにヒアリングを行い改

訂の効果を定性的に確認した。 
 
5.1 ソフトウェア QA 部 
5.1.1 現在の判定者（ユーザビリティエンジニア） 
 Socialife News や TV SideView のユーザビリティテス

ト実施を担当しているユーザビリティエンジニアはこのソ

フトウェア QA 部に所属しており UX アーキテクトと共に

ユーザビリティ課題のダメージレベルの判定を行っている。 
ヒアリングの結果 
・ 有効さ、効率、満足度に段階があることで判定の迷い

が減った 
・ 第三者に説明する場面で定義を見せることで説得材

料になった 
などが効果としてあがった。 
 
5.1.2 新たな判定者（ユーザビリティエンジニア） 
 以前は機能検証を担当していたメンバーにユーザビリテ

ィ評価の担当をしてもらうことになった。ユーザビリティ

テストの実施に記録係として参加すると共にエキスパート

レビューを UX アーキテクトと一緒に行い経験を積んでも

らった。 
ヒアリングの結果 
・ Severity は迷うときは典型例が役に立つ 
・ Frequency は点数化してあるので判定しやすい 
など新たな判定者にとって本ガイドラインの改訂の効果が

あったことがわかった。このガイドラインのユーザビリテ

ィについては「有効さは OK だが効率は中レベル」という

評価をもらった。 
 
5.2 PlayMemories Online アプリ開発チーム 
5.2.1 新たな判定者（UX アーキテクト） 
 PlayMemories Online の開発チームでは新たにアサイン

された UX アーキテクトがモバイルアプリと PC アプリで

数回のユーザビリティ評価を行い本ガイドラインによる判

定を試みた。その結果 
・ 評価基準が言葉になっていてはっきりしていて関係

者に説明できる 
・ ターゲットユーザーやシナリオを明確にする活動に

つながった 
・ 課題管理システムで可視化されるために直したいと

いう意識が開発者に働く 
などメンバーの意識や行動が変わるような効果が見られた。

一方で 
・ 既存機能を評価したときにダメージレベル２が発見

されたときにプロセス上どう扱うか未定 
・ 個々の課題のダメージレベルは小さいが一連の流れ

の中で複数あると使いたくなくなる場合がある 

といった新たな課題も指摘された。 
 
5.2.2 開発プロセスへの組み込み 
 本ガイドラインを試用した結果、このチームでは開発者

にも前向きに受け入れられた。UX アーキテクトはリリー

ス計画時に評価する案件を宣言し、リリースまでに最低 1
回はユーザビリティ評価を実施し課題を本ガイドラインで

判定することが開発プロセスに組み込まれることになった。 
 

６．まとめ 
 
6.1 成果 
本ガイドラインを開発プロセスに組み込み運用し改訂す

ることで以下の成果があった。 
・ モバイルアプリのユーザビリティ品質の向上 

機能品質の基準と合わせて課題に優先度をつけるこ

とでユーザビリティ課題が改善できるようになった 
・ ダメージレベル判定の効率と有効さの向上 

蓄積した評価結果を分析して本ガイドラインを改訂

することで判定者が迷わず判定でき開発者への説明

も明確になった 
・ ユーザビリティに関する活動の横展開 

他部署でも新たな判定者を増やしユーザビリティに

関する活動を開発プロセスに組み込んでもらうこと

ができた 
 これらの結果としてアプリストアのレーティングも高い

値を維持していることからユーザー体験の向上に貢献でき

ていると考えている。 
 
6.2 今後の展望 
 このプロセスを導入した当初は意識していなかったがダ

メージレベルという数値にして定量データとして蓄積する

ことでユーザビリティ品質を測定するひとつの利用品質メ

トリクス[4]となっている。 
 本ガイドラインとユーザビリティ検証のプロセスによる

改善効果を定量的に説明できるようにしてユーザビリティ

に関する活動の重要性を広めるきっかけとしていきたい。 
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1. はじめに 

オムロンでは、企業の公器性を表した社憲「われわれの働

きで われわれの生活を向上し よりよい社会をつくりまし
ょう」を1959年に制定して以来、この精神を拠りどころとし
ながら、数々の世界的なイノベーションを創出し、よりよい

社会、人が輝く豊かな社会に貢献し続けている[1] [2]． 
弊社では現在、主にオムロングループ内で開発される製品

やサービスのユーザビリティやUXに関する評価やユーザ調
査、UIデザイン改善に関する開発サポート、HCDの導入を行
っている（図１、図２）． 

図１ グループ内事業(BC)へのHCDの導入 
Fig.1 Introduction of HCD into Business Companies within the 

Group 

図２ 開発プロセスにおける製品・サービスの評価 
Fig.2 Evaluation of Interactive Systems and Services in the  

Development Process 
 

製品やサービスの評価を行うにあたり、これまでは製品や

製品と連携して用いるスマホアプリ等のユーザビリティの

評価を主に行ってきた経緯がある．評価対象品には、ヘルス

ケアやメディカル製品も含まれるが、これの製品やサービス

も含め、オムロンで開発される製品は、企業理念の一つであ

る「ソーシャルニーズの創造」に対応し、社会的な課題を解

決するためのソリューションとしての製品となっている．よ

って、本来であれば世に出される製品やサービスが、生活の

向上や、よりよい社会の実現に寄与しているかどうかを評価

すべきであるが、現在は明確な評価が行われていない． 
また、オムロングループにおける製品やサービスでなく、

世の各社が提供している数多くの製品やサービスについて

も、ユーザビリティやUXに配慮するだけでなく、人々の生
活の向上やよりよい社会の形成に寄与することが望ましい

と考えられるが、一般的に製品やサービスの開発プロセスに

おいて、また上市後・提供後におけるそのような評価はあま

り行われていないと考えられる． 
我々は、このような背景から製品やサービスによる生活の

向上やよりよい社会形成への寄与についての評価や定量化

を行う必要があるとの問題意識から、関連分野における既存

研究の調査を行い、一部の製品に関しては生活向上に関する

評価の試行をしている． 
本論では、生活向上やよりよい社会への寄与の評価に関す

る、これまでの取り組みについて述べる． 

2. 既存の研究 

製品やサービスの生活の向上やよりよい社会への寄与に

関して、関連する分野の既存研究についての調査を行った． 
生活の向上に関しては、生活の質（QOL: Quality of life）の

評価指標や、看護分野におけるアウトカムの指標として、看

護の質の評価指標などの既存研究がみられた．また、よりよ

い社会への寄与に関しては、投資や事業戦略の分野で用いら

れる社会的インパクトの評価方法などが関連すると考えら

れる． 

2.1 医療分野におけるアウトカム指標 

医療分野のリハビリテーションにおいては、医療介入前後

の健康状態の比較などのアウトカム評価が行われている．こ

の分野におけるアウトカムは、大きく２つにわけられ罹患率、

死亡率、治癒率などの従来型アウトカムと、主観的な健康度

や満足度、QOL などの患者立脚型のアウトカムがある．患

者立脚型アウトカム評価では、病気ではなく病人を測ると言

う立場をとり、患者側の健康観や満足度などの主観的指標を

取り込んだ QOL 評価などが用いられるようになったとされ
る[3]． 

QOL 評価指標は、特定の疾病や病状に限らず、全ての患

者や健康人に共通する要素を測定しようとする包括的 QOL
指標と、特定の疾患等に限った疾患特異的 QOL指標がある． 
包括的QOLの例としては、健康やQOLに関連する８つの

概念領域を下位領域とした質問紙 SF-36などがあげられる[3]． 

製品・サービスの社会的インパクト評価に関する取り組み 
伊藤泰久（オムロン パーソネル株式会社） 

A study of Social Impact Evaluation of Interactive Systems and Services 

Y. Ito (OMRON PERSONNEL SERVICE Co., Ltd.) 

Abstract－   In the field of human-centered design in the past years usability evaluations of products have 
been made at the stage of evaluation in the course of development, but due to growing interest in user experi-
ence in recent years not only usability but also user experience evaluations have also been carried out.  There-
fore we are required to measure quantitatively how much the lives of the users have improved by using prod-
ucts and services and, moreover, how large the size of the impact on the society is as well.  With these situa-
tions as a background, in this paper I am going to introduce the need for the evaluation of social impact and the 
study of it until now. 
Key Words:  human-centered design, usability, user experience, social impact and social impact evaluation 
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2.2 クリニカルパス・フォーカスチャーティング 

看護分野では、「看護の質の評価指標」としてクリニカル

パス、フォーカスチャーティングが用いられている[4],[5]． 
クリニカルパスとは、患者に対するケアプログラムのこと

で、クリニカルパスは臨床におけるアウトカムを中心に組み

立てられる[4]．クリニカルパスでは、退院目標としてのアウ

トカムだけでなく、中間目標や日ごとのアウトカムを設定す

ることもある． 
フォーカスチャーティングは、米国のある病院のナースた

ちにより開発されたもので、患者の状態や医療者の行為、そ

れに対する患者の反応の全てを記述できる記録様式である[4]．

記述要素の中には、クリニカルパスにおいて計画したアウト

カムについても含まれる．アウトカムの測定指標としては、

①経済性、②機能性（動作レベル等）、③臨床性（致死率等）、

④満足度などがある[5]． 

2.3 社会的インパクト 

これまでの社会的な事業は、行政によるサービス提供が主で

あったが、個人や企業の間でも社会貢献への意識が向上し、社

会的な投資への関心が高まっている．このような背景から社会

的な事業への投資の分野では、投資先を決定するために、また

投資の効果を測定するために社会的インパクト、あるいは社会

的価値を測定し活用している[6]． 
社会的なインパクトを生み出す主な道筋は、①投資、②サプ

ライチェーンや製造工程などのオペレーション（業務）、③製

品・サービスの３つである．社会的なインパクトは、ロジック

モデル（図３）またはインパクトチェーンと呼ばれる論理によ

り表すことができる．ロジックモデルは、投資などのインプッ

トが受益者への最終インパクトに至るまでの一連の行動や事象

のつながりを示している[6]． 

図３ 社会的インパクトに関するロジックモデル 
Fig.3 Logic Model of Social Impact 
 
社会的なインパクトは評価や測定が可能であり、専門家の判

断、定性的調査（観察、インタビュー等）、定量的調査、測定

結果の貨幣化などの方法により評価が行われる． 
社会的インパクトの測定基準は、基本的に受益者の人数×正

負の影響、期間、累積的影響などとなる． 

3. 考察 

我々が通常、HCDの分野で製品やサービスの評価を行う場
合、ユーザビリティとUXの観点から評価を行っている．ユ
ーザビリティの定義としては、ISO9241-11[7]における定義「あ

る製品が、指定されたユーザによって、指定された利用の状

況下で、指定された目標を達成するために用いられる際の有

効さ、効率およびユーザの満足度の度合い」であったり、UX
の定義としては、ISO9241-210[8]における「製品やシステム・

サービスを使用あるいは使用を予想したときの人の知覚と

反応」などを用いている． 
これらにより定義されるユーザビリティ・UXと、既存研

究におけるアウトカムや社会的インパクトには一部共通点

があるが、本質的に異なる部分もあると考えられる． 
社会的インパクトにおけるロジックモデル（図３）に示さ

れるように、アウトカムはインパクトへつながり、アウトカ

ムは、アウトプットからもたらされると考えると、我々が評

価していたのは、資金などのインプットにより行われた開発

活動の結果のアウトプットとなる製品・サービスであったと

言える．ユーザビリティ評価では、このアウトプットの一部

の品質を評価していると言える．UXに関しては、

ISO9241-210の定義に従うと、基本的に利用者の知覚と反応
と述べられているように利用者の主観を取り上げているた

め、アウトカムの全てを含んでいるわけではない．ただし、

アウトカムには満足度についても含まれるため、ユーザビリ

ティやUXにおける満足度は、アウトカムの一部であると言
える． 

4. まとめ 

生活の向上やよりよい社会づくりに対する製品やサービ

スの寄与度合いを評価するためには、従来評価を行ってきた

ユーザビリティやUXに関する評価だけでなく、インパクト
の評価が必要となる．インパクトは、ロジックモデルに基づ

くと、製品やサービスによるアウトカムによりもたらされる．

インパクトは、受益者にもたらされるアウトカムの集積にな

るため、アウトカムの評価を行うことが重要となる．アウト

カムには、ユーザビリティやUXにおいて評価されてきた満
足度なども含まれるが、ヘルスケアやメディカル製品であれ

ば、健康の向上度合いや疾病の治癒度合いやQOL、行動の変
容なども含まれると考えられる． 

5. 今度の予定 

これまでの検討を基に、対象とする組織および製品、サー

ビスに合わせたアウトカム指標とインパクト指標の選択・開

発、測定方法の検討・確立を行う．現在、パイロットプロジ

ェクトに対して、ヘルスケア製品のアウトカムについての調

査・分析中である．引き続き、検討を進める． 
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土木分野におけるHCD— 建設コンサルタントにおける
ダイバーシティ推進施策立案の取り組み—

○山田菊子 ∗1 瀬尾弘美 ∗2 石井桂 ∗2 岩岡由季子 ∗2 岡村美好 ∗3　

An HCD Approach to Derive Diversity Promoting Measures
at a Construction Consulting Firm

∗K. Yamada-Kawai∗1 , H. Seo∗2 , K. Ishii∗2 , Y. Iwaoka∗2 and M. Okamura∗3

Abstract – Construction consulting firms in Japan have been a typical male-dominant work place.
In recent years, they have been suffering from discontinuation of the employees, and started working
for preparing various strategies under the context of diversity promotion. To derive strategies, the
authors organized a human-centered design process to derive policies that suit employees’ needs. In-
terviews were conducted by the diversity committee members with instructions by researchers to form
perosnas and senarios of typical employees that were later analyzed to derive issues and alternatives of
solutions. Interviews of the members revealed that in the case of researchers’ guidance, personas and
scenarios were successfully generated from the interviews, but certain consideration is necessary such
as difference in skills among members and independency from personnel reviews by the company.

Key Words : civil engineers, construction consultant, career development, human-centered design,
persona, scenario

1. はじめに

土木分野では一般的に，社会基盤整備事業や計画の
立案の事業を国や地方公共団体が発注し，民間企業が
受注する．建設コンサルタントはこの中でも調査，計
画立案，設計，施工管理などの業務を請け負って実施
する主体である．東日本大震災や東京オリンピック・
パラリンピックへの対応による人手不足と，業界特有
の勤務時間の長さを嫌った離職の発生から，人材の確
保が喫緊の課題となっている．
このような背景のもと，建設コンサルタント各社は，

社員の離職を防ぎ，入職者を増やすための働きやすい
環境整備に取り組んでいる．しかし，法定の社会福祉
制度，例えば出産休暇，育児休業の制度だけでは不十
分であり，また，女性社員の問題だけではないと考え
られるようになってきた．また，多様な社員を受け入
れ活躍させることを主眼としたダイバーシティ推進に
取り組み始めている．本研究に取り組んだ建設技術研
究所でも，2015年度に全社横断的に課題を研究し議
論するダイバーシティ推進委員会を設置し，2016年度
にはこれを専業として担当する「ダイバーシティ推進
室」を設置したところである．委員会，専門部署には，
社員の勤務の実態の把握，課題の抽出，解決策の提案
と実行，検証が求められているが，従来の統計的分析
では決定的な解決策を見出すことには困難があった．

*1：東京工業大学 環境・社会理工学院 / Tokyo Institute of
Technology
*2：株式会社建設技術研究所 / CTI Engineering, Co. Ltd.
*3：山梨大学大学院 / University of Yamanashi

そこで，本研究では，同社において人間中心設計
(Human-centered Design, HCD)アプローチを適用し
て，これらの課題の把握と施策の立案に取り組むこと
とした．継続して実施することを目的として，社内の
ダイバーシティ推進委員会のメンバー自身が調査，分
析，解決策の提案を行った．なお，著者ら [1] は 2015

年度 HCD春季研究発表会において適用領域と方法を
提案した．
本稿では，これらの一連の取り組みのうち，特に，

調査の経験のない，あるいは少ない社内の担当者が，
HCDの代表的な手法に取り組むことに着目し報告す
る．なお，分析を通じて把握した現状と提案した施策
の考察については，土木学会年次学術講演会での発
表 [2] を予定している．
第 1節は研究の背景と動機を示した．第 2節は方法

を述べる．第 3節において結果を示し，第 4節で考察
を加える．第 5節は本報告のまとめである．

2. 方法

2. 1 概要
著者ら [1] は，ユーザー調査を外部の専門家に依頼

する場合には，費用が発生するもののより有効性の高
い結果を得ることが期待されるものの，業界や組織に
固有の状況を把握するために時間や労力が必要となる
こと，また，土木業界では一般に HCDへの認知度が
高くないために，そもそも，ユーザ調査の発注が行わ
れない可能性を指摘した．
本研究ではこれらの背景も踏まえ，社内の担当者に
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対し HCDの概要及び手法の講習を行うとともに，分
析に当たって助言を与えた．実施概要を示す（表 1）.

2. 2 担当者
担当者は，同社が設置したダイバーシティ推進委員

会の 4名の委員であり，いずれも女性である．それぞ
れ，広報，経営企画，経理，人事の各部署に所属して
いる．リーダーは広報所属の委員である．このうち，
広報，経営企画の各部署に所属する 2名は技術部門の
勤務の経験がある．この一連の作業は担当者 4名の業
務とされ，プロジェクト・マネジメントで言う，「バラ
ンスド・マトリクス型」のプロジェクトチームが編成
された．ただし，担当者のうち 1名は他の業務が繁忙
となり，インタビュー調査までのプロセスのみを担当
した．
大学に所属する 2名の研究者は，調査研究の企画，

講習，記録等を担当した．
2. 3 実施手順
取り組みは図 1に示す手順により実施した．
インタビューと結果の活用は社内の担当者のみで実

施した．これ以外のプロセスについては，研究者が講
習を行うとともに，実施についても関与した．
2. 4 詳細な実施状況
2. 4. 1 講習
第一著者を講師として，計 4回，約 6時間の講習を

行った．実施方法を確定するまでの 2回（講習 1，2）
は，HCDの概要とこれを活用する調査の提案である．
後半の 2回（講習 3，4）はインタビュー方法，ペルソ
ナ及びシナリオ法の講習の後，実際の作業や作業の準
備を行った．

図 1 調査フロー
Fig. 1 Survey processes.

なお，インタビュー調査，ペルソナ及びシナリオ法
については，主として樽本 [3] を規範とした．
4回の講習の内容を示す（表 2）．
2. 4. 2 代表的社員の属性の抽出
半構造化インタビュー調査により社員の現状を把握

し，ペルソナとシナリオにまとめることとした．まず，
社内の人事制度から職種，職階の構成と人数の分布を
把握した．そして，職種と職階の組み合わせごとに代
表的な属性を抽出した．属性は，職種，職階，専門領
域，年代，性別である．
この分類をもとに，「離職」あるいは「キャリア形成」

に関わる特徴的なエピソードを持つ 3つ（A～C）と，
同社において大多数であり典型的と考えられる技術系
（D）の 4分類を設定した．このうち，A，B，Cの 3

分類をインタビューの対象とした．それぞれの特徴を
示す．
【分類 A】 技術系．離職しそうな時期を乗り切り，
現在はモチベーションを維持している．
【分類 B】 技術系．結婚，出産，育児休業を経験
した，または，今後経験する可能性がある．
【分類 C】 管理系．技術系が主体の会社で，やり
がいを見つけて働いている．
【分類 D】 技術系．離職のエピソードを持たない．
インタビュー調査対象の抽出は担当者 4名が実施し

た．その結果，全社員約 1,400名から 11名の社員が

表 1 実施概要
Table 1 Specification of the project.

項目 内容
期間 2015年 3月～2016年 3月
実施主体 社内に設置されたダイバーシティ推進委員

会
担当者 社員 4名（広報，経営企画，人事，経理．

いずれも女性．）
研究者 2名
方法 半構造化インタビュー，ペルソナ及びシナ

リオ手法
インタビュイー：11名（男性 6名，女性
5名．20代後半～50代前半，在籍半年～
25年）

表 2 講習の内容
Table 2 Contents of the lectures.

番号 内容
講習 1 人間中心設計の概要（技術中心と人間中心の

視点，規格，適用領域，代表的な手法，制度
設計への適用の提案）

講習 2 制度設計への適用案（組織，制度，業務の 3
案）の提案

講習 3 ペルソナとシナリオの概論，インタビュー実
施方法

講習 4 インタビュー結果の分析法，ペルソナとシナ
リオ法，課題の抽出手順
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図 2 担当者が作成したインタビュー記録用紙
（模式）

Fig. 2 Interview sheet made by team mem-
bers.

インタビュイーとして抽出された（表 1）．
2. 4. 3 インタビュー調査
担当者はまずお互いをインタビュイーとするインタ

ビューを試行した．この結果を踏まえ，インタビュー
記録用紙を作成した（図 2）．記録用紙は A3版の横
長であり，左右に学生時代から現在に至るまでの時間
軸が取られている．また，上下 2段で構成され，上の
段に “work（仕事）”，下の段に “life（生活）”に関す
る出来事を記入するように意図された．
その後，全部で 11名のインタビュイーに対し，そ

れぞれ 1 時間程度のインタビューを実施した．次の
項目を提示した依頼文書ともにメールでアポイントを
取った．
• インタビューの目的．
• ペルソナ，シナリオ手法の概要．
• インタビューにかかる経費は社内の共通経費を用
いること．

• ダイバーシティ推進委員会の主催であること．
• インタビュー結果の目的外の使用は行わないこと，
また個人を特定できないような分析を行うこと．

• 内密に実施するために「社内打ち合わせ」と呼ぶ
こと．

インタビューは，一対一で実施した．インタビュアー
は上記のシートに一時的に記録し，その記録をもとに，
インタビュー結果をテキスト化した．
2. 4. 4 インタビュー結果の共有
インタビュー結果の共有は，ワークショップにより

実施した．
担当者は自分が実施したインタビューについて，テ

キスト化したインタビュー記録を読み上げる．他の担
当者 3 名及び研究者 2 名は，読み上げられた記録か
ら，インタビュイーを特徴付けるエピソードや，離職

図 3 インタビュー結果の共有の様子
Fig. 3 Wrapupping interview records.

図 4 キーワードの抽出
Fig. 4 Extracting keywords from interview

records.

やキャリアの形成，継続に結びつくエピソードを付箋
紙にメモする．読み上げが終了した時点で，出席者は
一人ずつ，気になったエピソードについて説明しつつ
付箋紙を模造紙に貼り付けていく（図 3）．これを出席
者人数分繰り返すことで，全員が全てのインタビュー
の内容の理解を共有した．
その後，ホワイトボードを用い，対応するペルソナ

ごとにインタビュー結果を集約して属性を抽出した
（図 4）．

2. 4. 5 ペルソナとシナリオの作成
共有したインタビュー結果をもとに，本テーマに代

表的な社員の像をペルソナとシナリオとして記述した．
なお，典型的な技術部門の職員のペルソナ (D)とその
シナリオは担当者のうち技術部門の経験のある者が，
自身の経験をもとに記述した．
この結果，4名のペルソナと，そのシナリオを得た．
2. 5 結果の活用
調査と分析の結果は，施策案の抽出とマンガの脚本

の作成の 2つに利用した．
2. 5. 1 施策案の抽出
ペルソナとシナリオから，キャリア形成や働き方に

関する課題を抽出した．この課題を分類し，さらに既
存の施策と照合することで，同社には必要であるが提
供されていない施策を把握した（図 5）．
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図 5 施策の抽出の手順
Fig. 5 Processes to extract policies.

2. 5. 2 マンガの制作
同社ではダイバーシティ推進の啓発を目的にマンガ

を制作することとしていた．このマンガの脚本の執筆
者にペルソナとシナリオを提供した．執筆者はペルソ
ナとシナリオをもとに脚本の原案を作成し，これを，
担当者と議論しつつ修正した．
2. 6 評価
マンガの設定や内容，登場人物に共感する部分があ

るかを調査した．同社内のイントラネットにおけるウェ
ブ・アンケート調査を実施中である．
また，すべての工程が終了したのち，調査方法につ

いて，第一著者が担当者に対し一人 30分程度のイン
タビュー調査を実施した．インタビューは，時系列に
順を追って行い，担当者のユーザー調査の経験，事前
に想定した課題との乖離，特にインタビュー調査の準
備と実施状況，課題，そして，調査に対する感想を聞
いた．

3. 結果

3. 1 ペルソナとシナリオ，課題
4人のペルソナと現在の状態のシナリオを得た．ま

た，シナリオから 98の課題を抽出した．それぞれの
課題は 41の「問題の要素」に分類された．
3. 2 施策
41の「問題の要素」について，それぞれ「あるべき

姿」が提案され，これを実現する 51の解決策の案と，
対応する既存の施策が対比された．この結果，38項目
の新しい施策を得た（図 5）．

3. 3 マンガ
2016年 5月末時点で，それぞれ前後編の構成の 2話

のマンガ（表 3），3回分がイントラネットに公表され
た．一回分は各 12ページである．それぞれのテーマ
と，対応するペルソナとシナリオの組み合わせ（表 3），
第 2話の表紙（図 6）を示す．
社員に対するアンケート調査は，2016年 5月 18日

～27日の間，イントラネットにおいて実施した．全社
員の約 9%に当たる 129名が回答した．設問は次の通
りである．

[Q1] ダイバーシティ推進マンガを読みまし
たか?

• 読んだ or 読んでいない
[Q2] 部署や業務内容などの設定に、共感する

部分はありましたか?

• 5段階評価（あった，ややあった，ど
ちらとも言えない，ややなかった，
なかった）

[Q3] ストーリーに，共感する部分はありまし
たか?

• 5段階評価（あった，ややあった，ど
ちらとも言えない，ややなかった，
なかった）

[Q4] マンガは，何の参考になりますか？（複
数回答可）
• ダイバーシティを理解する参考に
なる

• 自分の課題解決の参考になる
• 周囲の人の課題解決の参考になる
• 自分の働き方を見直す参考になる
• 部下の働き方を見直す参考になる
• 業務を進めるうえでの参考になる
• 参考になることはなかった

[Q5] このマンガも含め，当社のダイバーシテ
ィ推進の取り組みについての意見や助言，
感想．

「[Q2]部署や業務内容などの設定に共感する部分は
ありましたか?」について，「ややあった」「あった」の
合計が 72.9%，「[Q3]ストーリーに共感する部分はあ
りましたか?」について，同様に「ややあった」「あっ
た」の合計が 79.1%となり，インタビューを基に作成
したペルソナ，シナリオによる一定の成果は得られた．
なお，現在，詳細な分析を行っている．
3. 4 担当者インタビュー
インタビューは，インタビュー実施者である第一著

者のメモからテキスト化した．担当者間の経験の違い，
インタビュー実施のための準備や心構えの違いや，一
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連の取り組みの中で，特に関心を持った工程等を把握
した．

4. 考察

4. 1 必要な講習
本研究では，HCDに関する知識を持たない対象組

織の管理部門の担当者が調査，分析の主体となった．
事前に HCDの基礎的な項目についての講習を行うと
ともに，分析は研究者がファシリテータとなるワーク
ショップで実施した．一部の担当者は，社外の研修に
おいて IDEO社のショッピングカートの試作を取り上
げた特集番組（IDEO社による紹介 [5]）を見たことが
あり，HCDに関する多少の知識はあった．また，広
報部門での勤務経験からインタビューを実施したこと
のある担当者もいた．さらに，技術部門では議事録を
取る，有識者へのヒアリング行うなどの経験は必ずあ

表 3 ペルソナ，シナリオをもとに制作されたマ
ンガのタイトル

Table 3 Titles of comics made with the per-
sonas and scenarios.

話番号 タイトル
第 1話 コミュニケーションって何? (A, D)

第 2話 ワークスタイルを見直そう (B, C, D)

注：（）内は，参考としたペルソナの番号．

注：制作者 [4] の許可を得て掲載．

図 6 ダイバーシティ推進啓発マンガの第 2話の
表紙

Fig. 6 Front page of the diversity promoting
comic.

る．このため，何らかの類似する経験を持つものは多
い．しかし，インタビューについての系統だった教育
を受けたことはないため，講習で取り上げた内容が役
に立ったことがわかった．
4. 2 調査方法のばらつき
インタビュー調査は担当者が個別に対応したため，

実施方法にばらつきがあったことが，評価段階でのイ
ンタビューによって明らかになった．特に異なったの
が，インタビュー中の記録の取り方と，インタビュー
に際しての担当者自身の経験の開示である．
研究者は担当者に対し，インタビューの記録の取り

方について基本的な特段の指定を行わなかった．この
結果，担当者の間での試行インタビューにおける知見
を踏まえて記録シートが作成された．全員がこのシー
トを使用したが，記録することを重視して「インタビュ
イーの話を止めて，すべてを記録した」とした担当者
がいた．また，テキスト化する時期の違いもある．イ
ンタビュー実施経験のない担当者は，インタビュー実
施後すぐに（場合によっては当日中に），テキスト化
に取り組んだとした．一方，技術部門での業務経験の
ある担当者は，取りまとめ期限が迫るまでは放置して
おき，期限直前に，メモと記憶を頼りに書き起こした
としている．
また，担当者自身の経験の開示については，インタ

ビューをコミュニケーションの機会であると捉え，イ
ンタビュー対象者のプライバシーを聞くのであれば，
自分自身の情報も開示する必要があると考えた者がい
た．一方で，業務におけるインタビュー実施経験のあ
る担当者は，インタビューにあたっては「相手の状況
にあまり入り込まないことを心がけた」とし，特段の
自身の情報開示は行っていないとした担当者もいる．
4. 3 人事関連業務からの独立性の担保
本取り組みでは，打診の段階から，ダイバーシティ

推進委員会の取り組みであり，秘密は守られることを
示した．しかしながら，インタビューを「人事面接」と
認識したインタビュイーもいた．このことは，管理部
門，特に人事部の担当者がインタビューを行う場合に
は，人事関連業務とは無関係であることがインタビュ
イーに伝わるような手立てをとるとともに，万が一，
組織から担当者に開示や情報提供の要請があった場合
にも，担当者が守秘義務を遂行できる体制をとること
が求められることを示している．
4. 4 「離職しそう」と「離職した」エピソードの

違い
著者ら [1] は，本取り組みの企画の段階で，「離職し

そうになったエピソード」と「離職したエピソード」
から得られる問題点が一致しない可能性があることを
課題の一つとして認識していた．これに対し，本取り
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組みでは「離職を乗り越えた」経験を持つ社員を対象
とすることで，「離職を防ぐ出来事」を把握することが
できた．
4. 5 施策（案）の活用
抽出した施策（案）の特徴は，それぞれが，根拠と

なるペルソナとそのシナリオに記述されたエピソード
を改善するものとの関係が明確なことである．さらに
は，インタビューでの発言にも遡ることができる．こ
のことが，根拠ある施策として説得力を持つことが期
待される．また，解決できるエピソードが明確なこと
から，該当する社員数を乗じることにより効果の予測
を行うこともできる．
施策案の中には，すぐに実行に移せるものもあれば，

規模の大きな投資や，抜本的な制度の改善を必要とす
るものなど，様々であるが，担当者はこれを「辞書」
のように用い，機会や必要に応じて利用することがで
きると考えている．
4. 6 担当者のモチベーション
担当者 4名のうち，2名は技術部門の勤務の経験が

あるため，技術職の状況をよく把握している．一方で
2名は管理部門のみの経験であった．後者の 2名は，こ
のインタビューを通じて，プロフィット・センターであ
る技術部門の業務のイメージを理解したとしている．
4. 7 担当者の関心
担当者 4名に対するインタビューからは，一連の作

業工程のうち，特にワークショップ形式で実施したイ
ンタビュー結果の共有と，ペルソナとシナリオから課
題を抽出する過程は，初めての経験であり，「楽しかっ
た」とした．建設コンサルタントの業務では，このよ
うに他者と場を共有した分析を行うことは一般的では
なく，新鮮に感じられたことがうかがえる．
4. 8 マンガの脚本執筆者の理解
本取り組み開始の前より，マンガの脚本は社外の専

門家が作成することになっており，社内の制度や雰囲
気を把握させるのは困難であることが想定されていた．
本研究では，インタビューに基づくペルソナとシナリ
オを提供したため，脚本の執筆者からは，「社内にどの
ような人がいて，どのように仕事を進めているかがわ
かった」という評価があったとされている．自然言語
で書かれたシナリオを理解するために特別なスキルが
必要ではないことがわかる．
4. 9 社員による理解
社員に対するウェブベースのアンケート調査の結果，

多数の社員からは「エピソードが具体的でわかりやす
い」という評価を得た．また，自由回答には「マンガ
は若手にとっては理解しやすく，採用活動にも用いる
と良い」という意見がある一方，「具体的ではない」「登
場人物が抱える悩みが単純すぎる」「現実味がない」と

いう指摘もあった．これらの結果については，引き続
き分析を行う予定である．

5. 結論

本研究は，土木分野の女性技術者のキャリア継続を
目的とした研究の提案 [1] を，建設コンサルタント企
業に適用したものである．調査の開始時には「女性技
術者」，すなわち「女性の技術系正社員」のみを対象
とすることを想定していたが，代表的社員の属性の抽
出プロセスにおいて，離職のエピソードは性別により
異なるという根拠が見当たらないこと，現時点で圧倒
的に多数である男性を検討の対象から外す合理的な理
由が見当たらないことを把握した．そこで，分析の対
象を全社員に拡大したものである．そして，制作が予
定されていたマンガの脚本への適用も実施することが
できた．
この結果，建設コンサルタントにおける，キャリア

形成のためのダイバーシティ推進施策の立案に本手法
を適用できることがわかった．また，ペルソナとシナ
リオは，マンガの制作にも用いられ，より根拠のある
脚本の作成に役立てられることも明らかになった．
さらに，幾つかの課題はあるものの，社内の担当者

が実施することが可能であり，このことが担当者自身
のモチベーションにつながること，また，土木分野の
技術者によっても，HCDの代表的な手法の実施が可
能であることが把握できた．
今後は，講習のカリキュラムを取捨選択すること，

専門家による調査との違いを比較することなどを検討
するとともに，社員に対して実施したアンケート調査
の詳細な分析を行う．
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1. はじめに 

1.1 背景  

札幌市立大学は「人間重視」を教育理念として掲げている．	 	  

デザイン教育においてはHCDがその基本と考えられる．本

報告では，HCDプロセス/サイクルの教育事例を示し，学生

の理解度や効果等について考察する． 

事例としてあげるのは2年次向けの「製品デザイン論」，

「デザイン総合実習1」である． 

まず「製品デザイン論」，「デザイン総合実習 1」の授業

で実施した HCD教育に関して，概要を説明する．次に，教

員と学生の評価を比較し，考察する．  

1.2 目的 

本報告の目的は，HCD に関する教育を 2 年次の授業で実

践した効果がどの程度あったかを検証し，定着度を把握する

とともに，次年度への改善策を検討する材料を得ることであ

る． 

2. 教育内容 

2.1 授業内容 

講義で基本的な考え方や理論を学び，実習で実践すること

により，考えと実行を平行させ，理解・定着させるという構

想であり，授業に関して，その概要を次に示す． 

2年次後期の授業「製品デザイン論」で製品デザインプロ

セス，HCDの基礎等を座学で学び，「デザイン総合実習Ⅰ」

で実際に実習するという組み合わせになっている． 

具体的には，「製品デザイン論」で製品デザインプロセス

を，事例を通して学ぶ．事例は研究者が実際に企業のデザイ

ン部門で経験したプロセスを事例とし，JIDAの「デザインプ

ロセス」[1]を参考とした標準的なプロセスを基本とした．

HCD
[2]に関しては，HCD自体の考え方に加え，製品デザイン

プロセスの中での位置づけや，個々のプロセスにおけるHCD

サイクル等に言及しながら，実践につながる事例を示した

(図1参照)． 

「デザイン総合実習Ⅰ」では，「製品デザイン論」で学ん

だことを元に，実習の製品デザインプロセスの中で，極力，

HCDに配慮したものとした．特に，開始時点では，ユーザー

の利用状況等を調査，観察し，記録できるワークシートなど

を準備し，実体験できるようにした． 

	 図1に授業で使ったスライドの一部を示す．このように，  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図1. 製品デザインプロセスの説明図 

 

デザインプロセス全体の中でのHCDプロセス/サイクルを示

し，常に学生がHCDプロセス/サイクルを意識できるような

指導に心がけた． 

 

3. 検証方法 

3.2 検証 1 

教員側から，学生がどれだけHCDを理解し，実践していた

かを評価した．評価方法は，主担当教員2名が合議により，

プレゼンテーション用のパネルとPPT等のプレゼンテーショ

ンを見ながら，次の観点で個々の作品を評価した．なお「人

間中心設計の必要性の特定」と「システムが特定のユーザー

及び組織の要求事項を満足」は，課題を実施する上での前提

と考え，4つのプロセス/サイクル[3]のみ評価した． 

①利用状況の把握と明示 

→ユーザーの利用状況を調査したか，理解したか． 

②ユーザーと組織の要求事項の明示 

→要求を明確にできていたか，意識していたか． 

③設計による解決策の作成 

→デザイン提案ができているか．機能的な解決だけでは 

なく，デザインとしてのまとまり，提案があるか． 

④要求事項に対する設計の評価 

	 →プロトタイプ等を作って確認したか．対象となるユーザ 

	 ーに，インタビュー/アンケート等を実施したか． 

学生がHCDプロセスを意識し，実践していたかという観点

から，客観的に次の5段階で評価した． 

5:大変そう思う，4:そう思う，3:どちらとも言えない，2:そう

思わない，1:全くそう思わない  

HCD プロセスの教育に関する一考察 
○安齋利典，小宮加容子（札幌市立大学）	 

A Study on education with a focus on HCD process 

* T. ANZAI,  K.KOMIYA (Sapporo City University) 

Abstract－    Sapporo City University’s Educational Philosophy is based on respect for human life. It is 
considered that HCD is the basic in design education. In this report, shows the case of the education of the HCD 
process / cycle, it will be considered such as the level of understanding and the effect of the student. As a result, 
HCD process has been able to understand by students. In training there was a variation in the implementation 
by the students. Issues such as achievement confirmation of each process remained. 
 
Key Words:  HCD, Design process, Education 
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3.3 検証 2 

	 授業終了後，学生へ追跡アンケートを実施した．実施方法

は，HCDの理解度を聞いた後に，教員の評価同様に4つのプ

ロセスに関して，各学生の実施度合いを次の5段階で評価さ

せた．5:よく実施きた，4:実施できた，3:どちらとも言えな

い，2:そう思わない，1:全くそう思わない 

	 また，最後に，今後HCDが役に立つと思うかという設問も

加えた． 

5 検証結果 

5.1 検証結果 1 

	 表 1に教員と学生の評価比較を示す． 

1) 教員評価の結果 

	 個人差がかなりあった．また一人の学生で①〜④のプロセ

スの実践度合いもばらつきがあった．あまりユーザーを考え

ず，自分の領域から出ていなく，評価もできていないケース．

①の利用状況の把握と明示ができていなかった，あるいは②

の要求事項を深め切れていなかったために提案時点で迷い，

良い提案に結びつかないケース．アイデアは面白いがユーザ

ーの利用状況，要求事項がつかみきれていないケース．観察

はできていたが，要求事項やアイデア展開が不足していたケ

ース．検証も機能のみ，利用の検証はできていない．問題解

決の方法としてはそれなりにできているが，デザインとして

の完成度は高くなく，機能モデルで終わっているケース． 

	 各自ともプロセスは理解していたが，初めての実習という

事もあり，一つ一つを深めきれていなかったと考えられる．

利用状況の調査はグループワークとし実施したので，①はで

きていたが，他のプロセスへ生かされていなかったようであ

る．①〜④の中では，③の実提案がよくできていたように取

れる．当初，グループワークはできるが，個人提案ができな

い．調査はできるが，発想力が弱い傾向があるのではないか

と想定していたが，若干異なる結果となった． 

2) 成績との比較 

	 成績は，主にプロセスの理解度や問題の解決度合いと作品

としてのまとまりに加え，授業態度や出席状況で評価する． 

	 その中で，「問題の解決度合いと作品としてのまとまり具

合」と「HCD プロセスの理解度」を比較したが，ほぼ同等

の結果となった．前述の，1) 教員評価の結果，では，ばら

つきを指摘したが，総合的に HCD プロセスを理解している

ことにより，提案のレベルも高くなる傾向があることが分か

った． 

5.1 検証結果 2 

1)学生評価の結果 

学生自身の評価も個人差がかなりあった．総じて教員より

もよく評価している傾向があった．特に，③の設計(デザイ

ン)による解決案の作成では，学生が自らを高めに評価して

いることが分かった． 

HCD プロセスを学んだこと自体は役に立ったとの意見が

多くあった．自由意見の中では，自分の考えとユーザーの考

えの溝を埋めるために有効である，プロセスを踏んでデザイ

ンすることは手間がかかるが，それが質を高め，人々のニー

ズに応えることがデザイナーにとっての試行錯誤である等

の意見があり，HCD プロセスの重要性は理解できたものと

考える． 

6. 考察 

受講した学生全員からアンケートの回答がえら得ず，全員 

表 1. 教員と学生の評価比較 

 

 

 

 

 

 

 

に対する教員と学生の評価の比較はできていない．総じて，

教員と学生の評価は大きなずれは無かったものの，学生によ

っては，教員とかなり異なる評価をしていた者がいた．また，

プロセスの前半，後半で意見が異なる学生もいた．これは，

教員側が各プロセスを経る中で，理解し，展開しているであ

ろうと考えていたことに対して，それぞれのプロセスの中で

学生がどこまでの理解と実践が必要であるかを，明確に示す

ことができていなかったのではないかと考えられる．ユーザ

ーの利用状況や要求事項が的確に把握できていなくても，あ

る程度のアイデアをまとめたことで満足していたり，ユーザ

ーが理解できても，その要求事項を満足する提案にいたらな

かった例があった．中でも，要求事項を満足する，問題解決

を機能的には満足しても，デザイン的なまとまりや，魅力の

域まで提案を練ることができなかった例が多くあったよう

である． 

7. まとめ 

本研究では，座学を通して学んだ HCD が，実習でどれほ

ど生かされていったかを，授業終了後に教員と学生とで別々

に評価した結果を比較検討し，考察した．HCD プロセスの

理解はできたものの，それをうまく実習に活かしきれていな

かったことが分かった．今後は，各プロセス毎の理解度を見

定め，場合によっては前のプロセスに戻ってやり直すような

ことを考えるべきではないかとの反省となった．プロセスを

理解させることが重要であったが，そこからの気づきも多く

あった授業であった． 

教員評価と追跡アンケートはまさに，HCDの「④要求事項

に対する設計の評価」であり，教育の中にもHCD的考えを持

って取りくむことの重要性を感じた．今後は他の科目に関し

ても，このようなアプローチを試みたいと考える． 

7. 参考文献 

[1] JIDA：プロダクトデザイン；p.80,81,ワークスコーポレ

ーション (2009) 

[2] 黒須正明：人間中心設計の基礎；p.72-74,近代科学社

(2013) 

[3]	 日本工業規格：JIS Z 8530:2000 人間工学-インタラクテ

ィブシステムの人間中心設計プロセス, p.5 (2000)  
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1. 背景と目的 

近年，人間中心設計（Human Centered Design, 以下HCDと

する）の概念に対する認知が拡がり，システムやサービスの

設計に対してユーザエクスペリエンス（User eXperience, UX）

およびその設計であるUXデザイン（UX Design, UXD）や，

HCDの考え方が重要視されるようになった．しかし，これら

の概念を組織でいかに普及させるかについての標準的な手

法はまだ十分に確立されているとは言いがたい． 

ボトムアップに普及させる方法としては，組織の構成員を

教育することで普及を促進するという方法が考えられる．し

たがって，現在は，典型的なHCD教育手法を分析し，効果的

な教育・普及方法が望まれているという段階にあるといえる． 

HCD-Net内に設置されたHCD-Net教育プログラムWGでは，

各組織での教育事例を収集し，それを踏まえて効果的なHCD

教育・人材育成のありかたについて検討するという作業を進

めてきた[1]．その作業においては，教育対象を分析した結果

として，4つの初心者ペルソナを作成したうえで，各受講者

が想定する「なりたい姿」と教育提供者が想定する「導きた

い姿」を設定，そのギャップを埋めるための教育的施策案

（action plans，以下「アクションプラン」とする）を検討し

た．なお，一連のアクションプランを，1.事前の情報提供，

2. 研修内容，3. フォローアップの3グループにまとめ，時系

列に提示したロードマップのことを「巻物」と名付け，提示

した[2]． 

本発表では，これらについてさらに検討を進めた結果とし

て，教育のアクションプランおよびロードマップ（巻物）に

ついて得た評価の結果を報告する．また，HCD教育および

HCD推進担当者が活用できるフレームワークの提案を目的

とする． 

2. 検討の経緯と課題 

本 WG は，2014年の夏から月に 1回のペースで会合を重

ね，継続的な議論を進めてきた．今回発表する方法論と結果

に言及する前に，まず，これまでの経緯の概要と，検討の過

程で指摘されてきた課題について，簡単に紹介する． 

2.1 検討の経緯 

WGでの検討は，2016年 4月の時点で 21回の開催に及ぶ．

以下，検討の経緯を，簡単に紹介する．なお，その経緯は適

宜，HCD-Netの研究発表会で報告してきたので，検討の詳細

は各報告（およびその延長として執筆された HCDジャーナ

ルの短報など）[1, 2]を参照されたい． 

・	WG 参加メンバーにより，各組織で実施されている

HCD関連の教育事例をWG内で発表することで，現状

を共有した． 

・	いくつかの項目を設定し，定められたフォーマットによ

り教育事例・状況の詳細を収集・整理した． 

・	収集した事例を教育の実施対象者の性質を鑑みて分類

し，4つのペルソナを設定した． 

・	各ペルソナに対して，教育の受講前後を想定した UXジ

ャーニーマップを作成した． 

・	UXジャーニーマップから，効果的と考えられる教育施

策をピックアップし，アクションプランを抽出，ロード

マップ（巻物）として並べた． 

4つのペルソナは，目の前の課題を解決することを目的と

しているか（問題解決指向）あるいは HCDのスキル習得を

目的としているか（スキル指向）という軸，および，積極的

に学習しようとしているか（能動型）あるいは受け身で学習

しようとしているか（受動型）という軸の2軸で整理される．

また，各ペルソナは，「安藤はじめ」（受動・スキル），「伊

藤さとる」（受動・問題），「宇藤しょう子」（能動・スキ

ル），「遠藤すすむ」（能動・問題）と名付けられた． 

UX ジャーニーマップは安ら[3]が提案する手法により作成

した．いずれにしても，本研究の特徴は，HCD 教育の検討

に HCDのプロセスそのものを援用している点にある． 

組織に HCD を浸透させるための教育的枠組み （第 3 報） 
— 教育対象別アクションプランの評価と提案 — 

○安 浩子（日本電気株式会社）	 佐藤紀子（株式会社 NEC情報システムズ） 
西部 渉（株式会社 DMM.comラボ）	 小山文子（理想科学工業株式会社） 
飯尾 淳（中央大学）	 和井田理科（株式会社 JVCケンウッド・デザイン）	

Framework of Education to Promote HCD among Organizations:  

The Third Report,  
— Proposal and Evaluation on Action Plans for Each Trainee —  

* H. Yasu (NEC Corporation), N. Sato (NEC Informatec Systems, Ltd.), 

A. Nishibe (DMM.com Labo Co., Ltd.), F. Koyama (Riso Kagaku Corporation),  

J. Iio (Chuo University), and R. Waida (JVCKENWOOD Design Corporation) 

Abstract－   The education program working group (Education Program WG) of HCD-Net has collected 
several examples of training program on HCD, and the member of WG are discussing what the effective HCD 
training courses are, and/or how to foster members who can utilize the techniques and methods of HCD. In this 
report, we report the results of evaluation on the action plans with the road-map called ‘Makimono,’ and pro-
pose a framework available for the persons who are in charge of education and promotion on HCD. 
 
Key Words:  HCD education, HCD promotion, journey map, action plans, road-map, Makimono. 
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2.2 提案方法の課題 

まず，提案の妥当性に関する課題である．教育プログラム

WG の名簿に登録されているメンバーは 30 名を超えるもの

の，各回の検討に積極的に参加したメンバーは 10 名前後と

比較的少数であった．それらの限られたメンバーによる検討

の結果が本当に妥当なものであるか，各アクションプランの

抽出は適切であったか，客観性に欠けるのではないかと指摘

されていた． 

また，教育的に有効なものなのかどうかという課題もあっ

た．WG に参加して検討を進めてきたメンバーの多くは，

HCD専門家資格を有しており，HCDに精通した専門家であ

る．しかし，その多くは実務家であり，教育の専門家ではな

い1．そのため，教育の観点から考えたときにどのアクショ

ンが効果的かという視点が，これまでの議論に欠けていた． 

3. 提案の評価と再検討 

特定のメンバーによる抽出ではかたよりがあるのではな

いかという指摘，および，教育の観点から有効性検証の必要

性があろうという課題について，WG では，以下の手順で，

その妥当性を検証することにした． 

前者の指摘については，多数の関係者に評価してもらうこ

ととし，教育的観点からの有効性は，組織の教育担当者へヒ

アリング調査を行うことで，提案の意義を確認することとし

た． 

3.1 多数の HCD 関係者による評価 

限られた人間による判断で恣意性が含まれるのではない

かという課題を解決するために，2015年度冬季の HCD研究

発表会のポスターセッションにおいて，多数の参加者に判断

を直接仰ぐというデータ収集を試みた． 

具体的には，4 つのペルソナごとに作成したロードマップ

（巻物）をポスターとしてそれぞれ大きく掲示し，巻物に掲

載されたアクションプランに対して「これはいいと思う」（肯

定的評価）と「これはないだろう」（否定的評価）を判断し

てもらい，シールで投票してもらうこととした．参加者には

それぞれ，1つのペルソナに対して 3つの肯定的評価用青色

                                                             
1
 本WGには大学教員も参加しているが，その専門分野は教育領域

ではない． 

シールと 1つの否定的評価用赤色シールを配布，合計 12個

の青色シールと 3個の赤色シールを与えた．なお，シールを

貼る際には，「必ずしも 3つの青（1つの赤）シールを貼ら

なくてもよいが，4 つ以上の青（2 つ以上の赤）シールを 1

つのペルソナに貼らないようにお願いした（図 1）． 

3.2 社内教育関係者へのヒアリング調査 

次に，本提案の教育的な有効性を検証すべく，組織内で

HCD 教育に携わっている関係者に対するヒアリング調査を

実施した．ヒアリング調査で関係者に質問した項目を図 2に

示す． 

4. 評価結果 

前述の手順でフィードバックを集め，その結果に基いて提

案のブラッシュアップを実施した．本節では，評価の結果に

ついて報告し，その結果を反映した提案内容を示す． 

4.1 研究発表会における投票結果とその反映 

2015年冬季研究発表会のポスターセッションでは，約60名

による意見収集を得ることができた．なお，この約60名とい

う数字は，本発表に関するパンフレットの配布状況から計測

したものである．また，具体的な投票総数を，表1に示す． 

 

 
図 1	 投票の風景 

Fig.1 The scenery of voting. 

1. 御社で実施している，あるいは，実施しようとしている

HCD教育に関して，今回，私共で用意したようなペルソナ

に合致する教育対象者はいらっしゃいますか？ 

2. 4 つのペルソナに関して，どのペルソナにもっとも共感を

感じますか？御社のなかで育てたいと考える人材に近いペ

ルソナはございますか？ 

3. 各ペルソナに対する教育の施策に関して，実際に実施して

みたいと考えるものはございますか？もっとも効果的と考

えられる施策はどれだと思いますか，あるいは，逆にこの

施策には意味がないと考えるものはございますか？ 

4. 本案に示されている教育施策を実際に実施すると仮定した

として，懸念すべき事項はございますか？ 

5. 御社で実施している，あるいは，実施しようとしている

HCD教育で，既に実施している，あるいは，類似している

施策はございますか？ 

6. HCD関連教育に関して，お悩みのことや，HCD-Netに期待

したいことなどあれば，お聞かせください． 

図 2	 ヒアリング調査での質問事項 

Fig.2 Questionnaire for the interviews. 

表 1	 各ペルソナのアクションアイテムに対する投票数 

Table 1 The number of votes for action items of each persona 

ペルソナ 肯定的評価数 否定的評価数 

安藤はじめ 109 28 

伊藤さとる 100 17 

宇藤しょう子 106 15 

遠藤すすむ 109 18 
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投票結果に基づき，提案した「巻物」を精査した．否定的

評価が多かったものを削除し，肯定的評価が多かった順番に

並べ直すという作業を実施した．また，否定的評価が多かっ

た以下のような項目は，この時点で削除された． 

・	同僚と参加させる． 
・	食べ物，飲み物を用意し，気軽感を演出する． 
・	この人にとってのスターに，HCDに価値があることを
話してもらう（冒頭挨拶など）． 

・	受講者の部門に研修結果レポート（速報）を出す． 
・	HCD専門家への依頼方法を紹介する． 
・	Yes/Noクエスチョンで最適な手法を選出できるツール
を用意する． 

4.2 フィードバックを考慮した再検討 

研究発表会での投票により，ある程度の妥当性は担保され

たのではないかと考えられる．提案に対して投票してくださ

った皆様は，HCD研究発表会の参加者であり，HCD専門家
と，HCDに関心の高い層である．さらに，発表者だけでなく
学習のために参加していた層からの評価も得ることができ

た点は大きい．これは，HCD教育を与える側と受講する側の
双方から意見を収集することができたと考えることができ

る． 
以上を踏まえ，さらにWGでの検討を加えて「巻物」のブ
ラッシュアップを試みた．具体的には，2016年1月および2月
のWGにおいてディスカッションを行い，研究発表会での意
見やコメントを鑑みながらの再検討を実施した．なお，同検

討に参加したWGメンバーは，1月の検討会参加者が7名，2
月の検討会参加者が8名であった． 

2回の議論では，安藤はじめさんへの施策はHCDの基礎で
あるため，共通的に実施したほうがよい施策もあるというこ

となどが指摘された．議論の結果，ペルソナ毎に用意されて

いた「巻物」を，統合して見せるように修正した．これを，

統合的な教育のフレームワーク（ツールとしての「巻物」）

を提案する（図3）． 
なお，フレームワークの再構成においては，情報提供，研

修内容，フォローアップのそれぞれをさらに精査することで，

それぞれのなかで時系列を考慮し，いくつかのステップに分

けて並べるようにした．それとともに，一般的あるいは概要

の紹介となるものから，具体的かつ詳細な情報提供を行うも

のというように，レベル感を設定し，縦軸としてレベルを表

現できるように修正した．各ペルソナに対するアクションア

イテムとしては，図 3に示すフレームワークのなかで色分け

にて示すことにより明示的に区別することとした．これによ

り，適宜，必要なアクションアイテムを選ぶことができる． 

4.3 HCD 教育担当者による評価 

WGが提案するペルソナとアクションアイテムの有効性を
確認するために，組織におけるHCD教育担当者6社6名に対す
るヒアリングを実施した．ヒアリングを実施した6社6名は，
100名規模～数万人規模までと様々な規模のIT企業に従事す
る人物で，ソフトウェア開発やウェブサイト制作に関連する

組織におけるHCD推進担当者である． 
まず，ペルソナに対する共感度や実際の現場における人材

育成に関する合致度に関する質問の回答としては，安藤ペル

ソナ以外はほぼどの回答者も似たような教育対象者が存在

するという証言を得ることができた．ただし，安藤ペルソナ

が必ずしも無意味であるということはなく，基礎的な条件と

して最低限満たすべき教育の対象としては価値があるとい

うことは指摘できる． 
また，アクションアイテムに関しては，各企業で共通に有

効と判断されたもの（図３に太枠）と，実施にあたり注意が

必要であるもの（図３に斜線枠）・自社では実施しづらいも

のの指摘があった．主な内容は以下のとおりである． 

【研修内容について】 
有効と考えられるもの： 
・	HCDの成果がわかりやすい事例，受講者の業務に近い
事例を紹介する． 

・	研修内容を受講者の業務範囲に合わせる，業務に近い

題材のユーザビリティテスト見学を実施する． 
・	どの開発段階でどのような HCD活動が必要かなど，活
動の目的に合わせて手法や事例を紹介する． 

注意／懸念事項： 
・	炎上火消し事例などネガティブな要素を含むものは避

けたほうが良い． 
・	守秘義務が厳しい SI業務では事例を見つけにくい． 
・	初心者に対して「手法だけ」「ミニマムセット」など

の研修では「手法有りき」になってしまい，問題の性

質によって解決方法が違うということが伝わらない恐

れがあるので注意が必要である． 

【運営／フォローアップについて】 
有効と考えられるもの： 
・	社外の人の意識に触れることのできる場を用意する

（社外講師／社外研修／他社共同ワークショップ）． 

 

図 3	 アクションアイテムのフレームワーク 
Fig.3 The framework of action items. 
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・	受講者が自部署での報告・紹介などに後で利用しやす

い教材を作る． 

・	受講者が学習したスキルを試す機会を提供する． 

・	受講者に成果を社内発表する機会を提供する． 

・	自己評価できる HCDスキルマップを提供する． 

・	業務フローのアセスメントを実施する． 

注意／懸念事項： 

・	社外の人を巻き込む研修は，コスト・守秘の面で自社

企画しづらい． 

・	スキル等の自己評価では，理解が低い人ほど自己評価

が高く，理解が高い人の自己評価が低くなることがあ

るので注意が必要である． 

自社だけではハードルが高い HCD の効果の定量化，標準

的なスキルマップ，社外の人の意識に触れることのできる研

修などは，HCD-Netや学術団体などに期待されている．なか

でも，費用対効果あるいは投資効果，ROI（Return on In-

vestment）を明示しなければならないという点はもっともな

指摘である．なお，HCD の品質メトリクスに関しては，若

干の文献[4,5]はあるが，まだその議論が十分になされていると

は言いがたい状況であり，ROIの算出までは至っていないと

いう現状もあることには留意すべきであろう． 

4.4 第三者による評価の分析と考察 

HCD-Netによる研究発表会での評価と，各企業担当者への

ヒアリング評価を通じて，本WGが想定した「巻物」のブラ

ッシュアップと，その結果を再構築しフレームワークとして

提案するに至った． 

それらの評価を総合的に考察すると，次のような点を指摘

することができる． 

まず，どの企業・ターゲットにも有効だと評価された施策

がわかってきた．とくに基礎的な項目として，「安藤はじめ」

ペルソナに対して提案したアクションアイテムは，最低限の

ベースラインを与えるものとして提案可能である． 

一方で，「企業による違い（推進にさける工数，HCD推進

のフェーズ，業態）」や，「ペルソナ」による違いのある施

策があることがわかった．これらを総合的に扱うことは若干

の無理があるため，フレームワークの取扱としては条件分岐

が必要となり，さらに，実際に適用する際には各企業の事情

に合わせたカスタマイズが必要になるだろう． 

また，実施にあたり企業によらず共通に有効な施策と注意

が必要な施策があることがわかってきた． 

さらに，これらの施策の推進にあたっての不安や悩みをヒ

アリングでは聴取することができ，それらの解決策として，

HCD-Netに期待する事項が明示された．これらの意見は

HCD-Netの運営にフィードバックし，HCD-Netのプレゼンス

を高めるとともに，業界におけるHCDの重要性をますます認

知させることに活用することができるだろう． 

5. まとめと今後の展望 

本報告では，HCD-Netにおける教育プログラムWGの活動

成果として，各組織でHCDの浸透を図るべく人材育成をする

にあたり効果的な施策の見当を進めてきた結果について述

べた．HCD教育事例の収集から始まり，教育対象の性質を想

定した4つのペルソナの提示，さらに，各ペルソナに対する

教育施策をアクションアイテムとして検討した． 

それらのアクションアイテムは，ロードマップとして組織

化され，妥当性を評価するために，約60名のHCD関係者に評

価を依頼した．また，教育的見地からの妥当性を評価するた

めに，6社6名の関係者にヒアリング調査を実施した． 

本報告では，これらの手順について説明するとともに，そ

の結果を提示し，最終的にHCD教育のフレームワークとして

提案を行った．本報告で提示したフレームワーク（ツールと

しての「巻物」）は，今後，実際のHCD教育に活用して頂く

ことで，現場での実質的な評価が加わることを期待したい． 

なお，このフレームワーク構築手順は，HCDの教育だけで

はなく，HCD以外の教育にも役にたてていただくことができ

ると考えられる．例えば，人事部門における一般的な人材育

成や，情報セキュリティ教育のフレームワークの作成につい

ても同様の方法で構築することができるだろう． 

また，重要なポイントとして，教育対象本人が考える「な

りたい姿」と，教育実施者が「導きたい姿」，この２つを両

立させることを抑えつつ，アクションアイテムを選ぶことが

できるという点も指摘しておきたい．今回は，人の志向性で

有効性を整理した．本評価では，さらに企業環境（HCD成熟

度，プロジェクト規模）が有効性に影響しそうだということ

がわかったが，その部分は整理されていない．最低限，どれ

とどれをピックアップするとよいというようなメニュー化

は，今後の検討項目として残されている． 

最後に，アクションアイテムを具体的な教育施策に落とし

込む際に必要となる費用の検討は実質的に行っていない．し

かし，この作業は具体化する際には必要となる作業である．

この観点での検討と，さらには，継続的な教育の実施，組織

横断的な教育体制の確保など，HCDの組織的な普及に対して

検討しなければならない項目は山積されており，それらの課

題解決が今後の展望として残されている． 
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