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予稿原稿 

サービス利用満足度に期待値が及ぼす影響に関する研究

〇濵島 空*1 安藤 昌也*2 

A Study on the Effect of Service Expectations on Users’ Experience Satisfaction 
Sora Hamashima*1, and Masaya Ando*2

Abstract - In the service industry, customer surveys are used to evaluate service quality and 
satisfaction, and the results are used to improve service. However, there is no appropriate method 
as to which variables and how they should be evaluated, and this is still under discussion. 
Conventional customer satisfaction research only treats expectations as the strength of 
expectations, even though there are differences in the types of expectations, and there is little 
discussion of how to hold expectations or how detailed the image is. In this paper, we focus on the 
difference between having more or less prior information about the service and presence or absence 
in using similar services, which are considered to be factors that shape expectations, and examine 
the course of the one-week experience for its effect on the evaluation of service satisfaction. As a 
result, the two-factor interaction of “having experience” and “3 times satisfaction values” was 
significant. The result indicates that the presence or absence in using similar services influences the 
change in satisfaction. The results show that the experience of using similar services or not in this 
experiment influences the change in satisfaction over time. 

Keywords: user experience, satisfaction, expectation, user experience evaluation 

1  はじめに 

一般に、サービス業などではお客様アンケートとして、

サービス品質や満足度の評価を把握することが行われて

いる[1]。アンケート結果に基づいてサービスの改善を行

ったり評価構造の変化の動向を確認したりと、ビジネス

における重要な判断材料になっている。しかし、実ユー

ザーによるサービス利用体験、つまりユーザー体験（UX）
の評価は重要な経営判断に関わるものであるにも関わら

ず、どのような変数を、どのような方法で把握すべきか

について定まったものがなく、未だ議論されている最中

である[2]。確定的な手法がない中で、実務的には「使いや

すさ」や「満足度」などの一般的な変数を用いた評定尺

度法により測定されている。例えば、SERVQUALなどサ
ービス品質の評価尺度[3]はある。しかし、主に接客を伴

うサービスを対象としたものであり、設定された多次元

の指標ごとに評価はできるものの、ユーザー体験全体を

評価できるものではない。

ところで、顧客満足度については様々なモデルが提示

されているが、その基本となるのは Oliverの期待-不一致

モデルである[4]。期待-不一致モデルは、商品やサービス
の使用前の事前期待水準と使用によって知覚した品質水

準との一致度によって顧客満足度が形成されるとするも

のである。これに対し嶋口は、顧客が当然受け取ると期

待する「本質機能」と、あれば嬉しい「表層機能」によ

って評価のされ方が異なることを指摘している[5]。これ

は事前期待の種類を示していると考えられる。しかし、

佐藤は満足度に関する既存研究を歴史的に概観した上で、

満足度評価の基準となる期待は非常に不鮮明で研究課題

であると述べている[6]。

一方、利用時間の経過を考慮した UXの観点からイン
タラクティブ製品の満足度を扱った安藤の研究では、製

品の満足度評価にはその製品を利用するユーザーの自己

効力感と製品関与の 2つの要因が強く影響することを明
らかにした[7]。これは、製品の理解力や利用する積極性

というユーザー側の一種の能力を扱ったものであり、期

待を扱ったものではない。しかし、ユーザー側のこうし

た能力や置かれた状況の違いによって、期待が変化しそ

れに伴って満足度の評価に影響した可能性もある。

従来の満足度研究では、期待値を期待の種類の違いは

あっても期待の強度として扱うのみで、期待の持ち方や

サービスに期待するイメージの詳細さなどについてはほ

とんど議論されていない。例えば、あるサービスについ

て、漠然としたイメージをもとに形成された期待値とサ

*1：千葉工業大学大学院先進工学研究科
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ービスに対する知識がある程度あった上で形成された期

待値では、満足度に及ぼす影響は異なるのではないかと

予想される。確かに、サービスに対する期待は多様であ

ると考えられ、それら一つ一つを把握した上で研究する

ことは困難である。 
一方、昨今普及しているスマートフォンを主なデバイ

スとしたサービスでは、アプリをダウンロードする際に

ダウンロードサイトなどにおいて、サービス概要説明や

スクリーンショット、場合によってはサービス紹介動画

などが提供されている。こうした情報は、サービスの利

用者にとって事前期待値を調整し、実際のサービス内容

に即した期待に修正する役割を果たしているものと考え

られる。 
また、サービスに対する期待は、類似サービスの利用

経験の有無によっても異なると考えられる。アプリで提

供されるサービスでは、これまでになかった新しいタイ

プのサービスもあり、嶋口が指摘する本質機能と表層機

能の違いの認識も明確でない可能性もある。だが、類似

サービスの利用経験があると、サービスに対する期待の

水準が明確になり、満足度評価は類似サービスをイメー

ジした時の期待値との比較という形で行われるものと推

測される。 
このようなことから、特にスマートフォン向けのサー

ビスを対象とする場合、ダウンロード時にユーザーが閲

覧する情報の種類やその情報量、および類似サービスの

利用経験の有無を考慮することが、サービスの期待を扱

うためには不可避な要素だと考えられる。 
本研究では、UX の観点から主にスマートフォンによ

るオンラインサービスの満足度に及ぼす期待の影響につ

いて検討する。期待を形成する要素と考えられるサービ

ス内容の事前の情報量および類似サービスの経験の有無

の違いに着目し、１週間の利用経験の経過とサービス利

用満足度の評価に対する影響について検討する。 

 

2  方法 

2.1 対象サービス（アプリ） 

 本研究では、スマートフォン向けのサービスを対象と

する。本研究では次のサービスを対象とする。 

• 株式会社 ファーストリテイリング： 

着こなし発見アプリ「Style Hint」 

このアプリは、着こなしやコーディネートを検索でき

る他、着こなしを発進したり気になったアイテムを購入

したりできる。主に提供企業のブランドである「ユニク

ロ」「ジーユー」などのブランドを対象としたものであ

る。実験を行う直前である 2019 年 10 月 24 日に正式リ

リースされており、当該アプリのユーザーや関連情報を

知らない人が多いと考え選定した。 

この対象アプリの類似サービスとしては、ファッショ

ン通販サイト「ZOZOTOWN」を運営する株式会社

ZOZOが提供するファッションコーディネートアプリで

ある「WEAR」がある。WEARは 2013 年 10 月 31 日にリ

リースされたサービスであり、1400 万ダウンロードで

10 万人以上のユーザーがいるサービス 1である。 

 Style Hintの主な機能を表 1に示す。 

 

表 1 “Style Hint”の主な機能 
Table 1 Main Features of “Style Hint” 

1 コーディネート検索 

2 画像認識技術を活用した着こなし検索機能 

3 コーディネートの「お気に入り」登録ユーザフォロー機能 

4 着こなしの類似商品のオンライン購入のリンク 

5 スマホから写真を選び、お気に入りの着こなし発信機能 

6 ユニクロ・GU アプリと連携機能（クーポン付き） 

 

2.2 実験計画 

 実験計画は仮説に基づいて、以下の二要因各 2水準と

する。これにより事前期待を操作することを狙いとした。 

要因 1：類似サービス利用経験 有・無 

要因 2：実験対象サービスに対する事前情報量 多・少 

 要因 1の類似サービスの利用経験の有無は、実験協力

者のリクルーティングにあたり、以下の質問をすること

で分けることとした。 

「“WEAR”のように、服装・ファッションを検索する

ことのできるアプリの使用経験がありますか？ WEAR
に限定せず類似のサービスの利用を含みます」 

 要因 2の実験対象サービスに対する事前情報量につい

ては、次のように操作する。 

・共通：アプリをダウンロードする際のページ（App Store
／google play）に掲載されたアプリの概要文は、必ず熟

読した上でダウンロードすること。 

・情報量“多”の操作：アプリを利用するイメージを具

体的に持つことを狙いとし、Style Hintの公式のイメー

ジ動画を閲覧する。 

 なお、公式動画の長さは 0:27で、主に以下の内容が含

まれている。 

・主人公の女性が待ち合わせ。相手から「いつも着回し

上手だね！」と褒められる。 

・「そう褒められる私の強い味方はこれ」とアプリを提示 

・1 週間前に、Style Hintを使って着こなしを調べる主人

公。スカートのスタイルを見つけて「このコーデおし

ゃれ！」と思い“お気に入り”を押す。そのままスクロ

ールすると、類似アイテムが購入できることに気づき

「このまま買えちゃうんだ」とスカートを購入。 

 
1：2020 年 3 月時点。株式会社 ZOZO 公式サイトより。 
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・「あの服と合うかも」とコーディネートを考える。 

・主人公の女性が画面に向かい「誰でもすぐに着回し上

手」と呼びかける。 

 また、ダウンロードページには、表 2に示す内容が説

明されている。 

表 2 アプリの説明内容 

Table 2 Description of the Application 

1 

スクリーンショット（5 画面＋2 イメージ）以下は画像コメント 
・パシャっと見つかる新たなスタイル “Style Hint” 

・写真を使って簡単にアイテムや着こなしを探せる 

・おすすめハッシュタグ、人気の着こなしからお気に入りを見つけよう 

・着こなし詳細から着用アイテムをチェック 

・着こなしから見つけたアイテムをそのまま購入 

・簡単にお気に入りの着こなしを世界に発信 

・あなたの新しいスタイルがこのアプリからはじまる 

2 Style Hint ができることを表 1 の 1〜5 を示す 

3 表 1 の 6 点を各 100 字程度で解説 

4 投稿が多い人気ブランド 

5 人気の検索キーワード 

6 こんな方におすすめ 

7 間違えやすいキーワード 

8 評価とレビュー（各スマホ OS で異なる） 

  

2.3 実験協力者 

 実験協力者は、10 代後半〜20 代前半の学生 19 名（男

性：12 名、女性：7名）に協力してもらった。 

 2.2.で示したように、事前に類似サービスの利用経験

を尋ね、図 1に示すように割り当てた。なお、説明の便

宜上、各群を A 群（経験:有•情報量:多）、B 群（経験:有

•情報量:少）、C 群（経験:無•情報量:多）、D 群（経験:無

•情報量:少）と命名し、以後この簡単のためにこの名称

を用いる。 

  
図 1 実験協力者の割り当て 

Fig. 1 Subject Assignment 
 

2.4 実験手続き 

 実験手続きは、アプリを使用する前に事前調査を行っ

た上で、1 週間に渡り対象アプリを実際に使用してもら

うこととした。事前調査で把握する項目を表 4に示す。 

使用を確実にするために、毎日操作タスクを提示し、

操作タスク以外に毎日 5分程度自由に使うよう指示をし

た。操作タスクを、表 3に示す。 

また、実験開始 1日目、4 日目、7 日目の合計 3回印象

調査を実施した。各回の把握項目表 5、表 6、表 7 に示

す。 

実験手続きの全体を図 2に示す。実験は手順書を提示

し、協力者の任意のタイミングで実施してもらった。 

 
※操作タスクの詳細は表 3 を参照 

図 2 実験手続き 
Fig. 2 Experimental Procedures 

 

表 3 操作タスク 
Table 3 Operational Tasks 

日数 操作タスク 

1 日目 
アプリのユーザー登録を行う。人気の着こなしから任意で３枚以上

お気に入り登録をする。５分程度自由にアプリを操作する。 

2 日目 

1 日目にお気に入りに入れたものを開く。人気の着こなしから着こ

なし機能を使用し検索する。検索した中から任意で３枚以上お気

に入り登録する。５分程度自由にアプリを操作する。 

3 日目 

1 日目 2 日目にお気に入りに入れたものを開く。その中からお気

に入りに入れたものを一つ外す。人気の着こなしから着こなし機能

を使用し検索する。検索した中から任意で３枚以上お気に入り登

録する。５分程度自由にアプリを操作する。 

4 日目 

自前の服の写真を撮影し似た服装を検索する。検索機能からハッ

シュタグを用いて検索する。検索した中から任意でお気に入り登

録する。５分程度自由にアプリを操作する。 

5 日目 

自前の服の写真を撮影し、検索機能を用いて似た服装を２枚以

上検索する。検索した中から任意でお気に入り登録する。５分程

度自由にアプリを操作する。 

6 日目 

人気の着こなしから着こなし絞り込み機能を使用し検索する。フィ

ードから任意で３枚以上お気に入り登録する。自前の服の写真を

撮影し似た服装を検索する。５分程度自由にアプリを操作する。 

7 日目 

人気の着こなしから任意で３枚以上お気に入り登録を行う。人気

の着こなしから着こなし絞り込み機能を使用し検索する。服の写

真を撮影し似た服装を検索する。５分程度自由にアプリを操作す

る。 

 

 なお、事前調査および印象調査は、Web アンケート形

類似経験

情
報
量

類似経験：有 情報量：多
多

少

有無
類似サービス使⽤経験あり類似サービス使⽤経験なし

事
前
動
画
視
聴
あ
り

事
前
動
画
視
聴
な
し

類似経験：無 情報量：多

類似経験：有 情報量：少類似経験：無 情報量：少

A群：４名

B群：４名

C群：６名

D群：５名

事前 事前調査

1⽇⽬ 印象調査

2⽇⽬

3⽇⽬

4⽇⽬ 印象調査

5⽇⽬

6⽇⽬

7⽇⽬ 印象調査

・ユーザー登録
・⼈気の着こなしからお気に⼊り

登録

操作タスク概要※

・前⽇のお気に⼊りの確認
・⼈気の着こなしから絞り込み、

お気に⼊り登録

・お気に⼊りを1つ外す
・⼈気の着こなしから絞り込み、

お気に⼊り登録

・⾃前の服を撮影し似た服を検索
・ハッシュタグから検索し、お気

に⼊り登録

・⾃前の服を撮影し似た服を検索
・その中からお気に⼊り登録

・⼈気の着こなしからお気に⼊り
に登録

・⾃前の服を撮影し似た服を検索

・⼈気の着こなしから絞り込み
・フィードの中からお気に⼊りに

登録

・アプリダウンロード前にアプリ
説明を読む。

・情報量“多”群のみイメージ動画
を視聴

調査
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式で回答してもらった。また、全ての実験が終わった 7

日目以降に、一人一人インタビューを行った。インタビ

ューでは、評価結果を見ながら、評価を行う際に何を基

準にして点数をつけたかについて把握した。 

 
表 4 事前調査の質問内容と評価方法 

Table 4 Preliminary Questionnaire 
# 質問項目 評価方法 

1 類似サービスの使用経験の有無 二択 

2 使用経験のあるサービス名の質問 
（類似サービス使用経験有選択者のみ） 

自由記述 

3 動画を見てどの程度理解できたか 
（動画視聴対象者のみ） 

5 段階評定 

4 App Store/Google Play の説明の理解度 5 段階評定 

5 説明を読んでどのくらい関心を持ったか 

（関心度） 
10 段階評定 

6 関心度の点数をつけた理由 自由記述 

7 アプリに対する期待値は何点か（期待値） 10 段階評定 

8 期待値の点数をつけた理由 自由記述 

 

表 5 1 日目の質問内容 
Table 5 Questionnaire on Day 1  

# 質問項目 評価方法 

1 ユーザー登録はスムーズにできたか 5 段階評定 

2 ホーム画面の見やすさ 5 段階評定 

3 課題がスムーズに実施できたか 5 段階評定 

4 参考になる服装があったか 5 段階評定 

5 総合的に見て何点か（満足度） 10 段階評定 

6 総合評価の点数をつけた理由 自由記述 

7 アプリの良い点・悪い点について 自由記定 

 

表 6 4 日目の質問内容 
Table 6 Questionnaire on Day 4 

# 質問項目 評価方法 

1 ホーム画面の見やすさ 5 段階評定 

2 課題がスムーズに実施できたか 5 段階評定 

3 参考になる服装があったか 5 段階評定 

4 総合的に見て何点か（満足度） 10 段階評定 

5 総合評価の点数をつけた理由 自由記述 

6 アプリの良い点・悪い点について 自由記定 

 
表 7 7 日目の質問内容と評価方法 

Table 7 Questionnaire on Day 7 
# 質問項目 評価方法 

1 ホーム画面の見やすさ 5 段階評定 

2 ユーザー登録はスムーズにできたか 5 段階評定 

3 課題がスムーズに実施できたか 5 段階評定 

5 総合的に見て何点か（満足度） 10 段階評定 

6 総合評価の点数をつけた理由 自由記述 

7 アプリの良い点・悪い点について 自由記定 

 
3   結果 

3.1 事前の関心度と期待 

事前調査で、説明文と A・B 群では加えて動画を見た段

階での関心度と期待値を図 3に示す。 

  

図 3 事前の関心度と期待値（エラーバーは SD） 

Fig. 3 Preliminary level of interest and expectations 
 

 関心度は、D 群が低く 3.6で標準偏差 2.6と他群に

比べ大きい。その他の群は 6.0〜6.5だった。また、事
前の期待値についても同様の傾向があり、D 群が 4.2
で、その他の群は 6.0〜6.8だった。2要因分散分析では

関心度で交互作用が 10%有意傾向で事前期待では有意

ではなかった（関心度：F(1, 15)=3.73, p<.10）。つまり、
経験が無くて情報が多い場合（B 群）、また経験が有り

情報が少ない場合（C 群）に関心度が高く、経験が有り

情報が多い場合（A 群）および経験が無く情報が少ない

場合（D 群）には関心度が低くなると言える。 
関心度についての自由記述とインタビューをみると、

7点以上の点数をつけている人の多くが服を選ぶことに

興味を持っており、6点以下の点数をつけている人の多

くが他の人の服装や、服の流行に興味を持っていないこ

とや、そもそも服を選ぶことにあまり興味を持っていな

い傾向が読み取れた。また、事前の期待値については、

App Storeなどの情報から受けた印象や、類似サービス

の経験者（A・B 群）では、類似サービスとの比較で期

待を込めた評定をしたり、App Storeなどのユーザー評
価コメントを読んで、参考にして評価をつけていたりし

たケースもあった。 
なお、事前の期待値は事前情報等の条件が異なってい

ても D 群を除き 6.0〜6.8と同程度となった。今後の実

験の経過に有意差があった場合は、事前期待の強度では

なく、事前期待に影響すると仮定した 2つの要因の効果
であると言える。 

 
3.2 3 時点での満足度の変化 

1 日目、4 日目、7 日目の操作タスクおよび自由操作

終了後に行った、満足度評価の評定値の変化を図 4に示
す。 
グラフから、A 群と B 群は回数を経るごとに次第に

評価が高まる傾向が読み取れる。また、A 群の方が B
群より 7 日目の評定で高く評価しており、1 日目との差

は、A 群は 2.3ポイント、B 群は 1.3ポイントだった。 
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B 群と C 群は、多少の変動はあるものの、それほど

大きな変化が読み取れない。 

 
図 4 満足度評価の結果 

Fig. 4 Results of the Satisfaction Rating 
 
インタビューおよび自由記述の分析では、1 日目終了

後の評価はアプリ使用前につけた関心や期待値をつけた

時に抱いたアプリの印象を基準とし、その印象や機能の

予測と実際の使用感を比較し評価をしている傾向があっ

た。 
4 日目終了後の評価は、実際にアプリを操作していて

良い印象を持った部分や不満を持った部分を基に評価を

していた。 
実験終了後の評価は、1 週間の実験を振り返って評価

をしている傾向があり、1 週間の実験で行なった操作や

機能の中で気付いた良い部分や悪い部分の強く印象に残

った部分を基に評価をしていた。このことから、3 回目

の満足度の評定は、実験の最後に実施すると言うバイア

スがある可能性もある。 
次に、統計的検定を行う。実験者間要因として「類似

経験（2水準）」「情報（2水準）」、及び実験者内要因と

して「時間（満足度）（3水準）」として 3要因分散分析

を行なった。 
その結果、類似経験×時間（満足度）の 2要因の交互

作用が有意（F(2, 30)=5.93, p <.01）だった。なお、3要
因の交互作用（F(2, 30)=0.53, n.s.）および情報×時間
（満足度）の交互作用（F(2, 30)=1.54, n.s.）は有意では

なかった。また、主効果についても有意なものはなかっ

た。 
このことから、本実験では類似サービスの経験の有無

が経時的な満足度の変化に影響することがわかった。 
 

3.3 その他の結果 

課題がスムーズにできたかを尋ねた質問の結果を図 5
に示す。この質問は、タスクがそれぞれ異なり、かつ数

日分を合わせた評価であるため単純には比較できない。 
D 群のみ 2 回目の評価で低くなっているが、いずれも

次第に操作に慣れていく様子が読み取れる。 
次に、1 回目と 2 回目に「参考になる服装があった

か」を尋ねた質問質問の結果を、図 6に示す。 

 
図 5 タスク操作の印象評価（5 段階）の結果 

Fig. 5 Results of Impression Rating of Task Operation 

 
図 6 「参考になる服装があったか」（5 段階）の結果 

Fig. 6 Results of “Did you find a reference Coordination?” 
 
3要因分散分析の結果、類似経験×時間の交互作用が

有意（F(1, 15)=6.59, p< .05）だった。3要因の交互作用

（F(1, 15)=2.39, n.s.）および情報×時間（F(1, 15)=0.77, 
n.s.）、主効果についても有意なものはなかった。 
  

4  構造方程式モデリングによる分析 

期待値が満足度に及ぼす影響を検討するために、構造

方程式モデリングにより 3時点で測定した満足度への影
響を分析する。 
まず、全体モデルとして図 7に示すような仮説を構築

した。関心度は事前期待に、事前期待は 1 日目の満足

度に影響すると仮定し、あとは順次満足度に影響すると

仮定した。 

 
図 7 全体モデル 
Fig. 7 Total Model 

 
全 19件のデータについてこれを計算した結果の標準

化解を図 8に示す。 
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図 8 分析結果（標準化解） 

Fig. 8 Results of the analysis (standardized) 
 
このモデルに対して、類似経験の有・無による多母集

団分析を行った。その結果（標準化解）を図 9、図 10
および各パラメーターへの標準化総合効果を表 8に示
す。総合効果とは、パス係数として示される直接効果の

ほかに、直接影響するパラメーターに持ち込まれさらに

その後のパラメーターに影響する効果、つまり間接効果

を足し合わせた効果である。 
 

 
図 9 類似経験有りの結果 

Fig.9 Results with Similar 
Experience 

 
図 10 類似経験無しの結果 

Fig. 10 Results without Similar 
experience 

 
 表 8 標準化総合効果 

Table 8 Standardization total effect 

 
全体モデル 経験有り 経験無し 

関与 期待値 関与 期待値 関与 期待値 

事前期待 0.49 - 0.74 - 0.36 - 

1 日目 0.17 0.35 0.58 0.78 0.11 0.31 

4 日目 0.13 0.26 0.46 0.62 0.09 0.24 

7 日目 0.11 0.22 0.36 0.49 0.08 0.22 

 
 パス係数を比較すると、経験無しの方が期待値が 3 回

の満足度評価に総合的に影響していることがわかる。 
なお、情報量に関するパス解析結果については、紙幅

の関係で省略する。 
 

5  考察 

分析結果より、類似サービスの経験の有無が、時間経

過に伴う満足度の評価との間に交互作用があることが示

された。 

また、構造方程式モデリングにより期待値が 3 回の満

足度に及ぼす影響度を総合効果で比較したところ、全体

モデルでは 0.3 程度の強度であったが、類似経験の有無

で多母集団分析をしたところ、類似経験が有る方が有意

に強い影響があることが示された。 

図 6に示した「参考になる服装があったか」という質

問では、類似経験の有無と時間との間に交互作用があっ

た。これはアプリの操作に次第に慣れ、アプリを楽しん

でいることが現れていると考えられる。つまり、類似の

サービスの経験があるということは、当該サービスの利

用に対して既に高関与の状態にあり、サービスを使う体

験に対してポジティブであると言う要因が影響している

と考えられる。 

事前期待の値は D 群を除いてそれほど差がなかったが、

こうした結果が示されたことは、事前期待の強度のみで

は、経時的な満足度の変化を捉えきれない可能性を示し

ている。 

 

6  まとめと今後の課題 

本研究では UXの観点からサービス利用満足度に及ぼ

す期待値の影響について研究を行なった。期待を形成す

る要素と考えられる、サービス内容の事前の情報量及び

類似サービスの利用経験の有無の違いに着目し、１週間

の利用経験の経過とサービス利用満足度の評価に対する

影響について検討した。 
その結果、類似サービスの使用経験の有無が経時的な

満足度評価に影響していることが示された。利用経験の

有無は、対象サービスを使う体験そのものへの関与の高

さと関連していると考えられる。しかし、本研究では関

心度を、アプリに対するものか体験そのものかを限定せ

ずに尋ねており、対象行為の関与度を正確に把握できて

いない。この点は、本研究の限界である。 
なお、本研究では期待値は利用開始直後の満足度評価

と関連している傾向があったが、2 回目、3 回目の満足度

では利用途中のエピソードに対して評価される傾向があ

った。今後、UXを考慮した満足度評価をする際に、期待

値を形成する要因を含め、考慮すべきユーザー側の影響

要因を総合的に検討していく必要がある。 
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予稿原稿 

自動運転社会におけるHAII（Human AI Interaction[1]）の考察 
鱗原 晴彦*1仲谷 尚郁*2福住 伸一*3山口 恒久*4吉武 良治*5　 

Discussion of HAII (Human AI Interaction) in the autonomous driving society 
Haruhiko Urokohara*1 Takafumi Nakatani*2 Shin-ichi Fukuzumi*3 Tsunehisa Yamaguchi*4 

Ryoji Yoshitake*5  
Abstract - HMI of various services in the autonomous driving society is regarded as one of HAII as a 
contact point where humans cooperate with AI. HAII connects the user and the autonomous driving system 
without stress. We will consider how to clarify the “boundary of responsibility” between all stakeholders 
when a traffic accident occurs due to an autonomous vehicle. 
Keywords: HMI, AI, 自動運転社会, 責任の境界, 利用者視点, ガイドライン 

 
 

1　 はじめに 
 
本プロジェクトでは、AI社会/自動運転社会における

様々なサービスのタッチポイント/HMIを、人間がAIと
協調する接点であるHAIIの一つとして捉える。HAII
が、利用者と自動運転システムをストレスなく繋ぎ、か
つ、自動運転システムによる事故が発生した際に、関与
する全ての利害関係者間の『責任の境界』を明確化す
る、その可能性を探る。 
本考察は、NPO人間中心設計推進機構、ビジネス支援

事業部「自動運転社会におけるHAII検討委員会」2019年
度の議論[2]を集約したものである。 

 
2　 自動運転社会におけるHAIIとは 

 
AIは、人間の知性に触発され、人間のデータによって

強化され、そして最終的に、AIが人間の経験にどのよう
にポジティブに影響するかにおいてのみ有用であると
し、AIの力を利用して人々に有益で有用なものにするた
め、AI技術とHuman Factorsの両面が探求される必要性
を示している（参考文献[1]）。 

AI技術と人間との関係が大事となる時代を迎えた。こ
れからの社会に欠かせなくなったAI技術だが、一方で利
用者との思わぬトラブルも発生している。その一因とし
て、新しい技術による想定外の事象が発生したり、利用
状況の想定不足による不適切な仕様、設定作業に関する
説明不足、できること/できないことの情報整理が不足
する例もある。AIスピーカーの事例では、第3者の声で
突然、笑い出したり、家庭内の会話を利用者の同意無く
配信する事故が発生している。 

AIロボット、AI医療、AI保育、AI介護など対象は全産
業へ波及していくため、AI＋Human Factors の連携によ
る安全・安心の確保、QOLの向上策が急務であり、AI社
会において、ミスユースを防ぐための提言や、ガイドラ
イン等により、AI技術の受容度（社会受容性）の向上へ
向かわねばならない。 

本委員会では、まず最初にAI市場の中で市場規模も大
きく、優先度の高い自動運転車両、自動配送ロボット等
によるＭaaS市場に着目する。提供されていく様々な
サービスを想定して、その際の、タッチポイント/HMI
を、全ての関与者の協調領域として利用者の視点に立っ
た考察/検証がなされることを目指している。 

また、AIが導入される自動車、住宅、公共空間などで
も共通して議論できるよう、従来のHMIを、HAII：Human 
AI Interactionとして扱うこととする。 
 
3　 航空機に学ぶ自動運転に内在する課題 

 
自動車に先立って、航空機においてもワークロードの

低減、安全性と経済性の向上を目的としてシステムの自
動化が進められてきたが、この過程において、状況認識
の欠如、システムとの競合、システムの過信などヒュー
マンファクターに起因するインシデントが多く報告され
ている。例えば、飛行姿勢を正常に戻す意図の操作を試
みたが結果として事故に繋がったケースがある。人間が
危険な行為をしようとした際、システムは人間の行為を
抑止できるよう設計された自動化システムであったた
め、人間特性としては避けようのない、パイロットの咄
嗟の行為との間で意図が対立して生じた事故事例であ
る。 

これらには自動運転車両による事故を予見するものも
多く、利用者の視点に立った考察 /検証を行う上でも重 
要な示唆を包含しているため、両者を対比しながら考察
することによって有益な知見を得ることができる。 
 
 
 
4　 自動運転公共バス「外向けHMI」における考察 
 

MaaSの代表事例の一つとして、低速度領域における自
動運転公共バスの商用サービスが2020年に実現する予定
だ。自動運転公共バスと、他の道路利用者とが良好な関
係を築けるよう、並行して検証が重ねられる実証実験に
おいて他の道路利用者の振舞いの観察を基に考察するこ
とが有効だ。自動運転公共バスの社会受容性を高めるに
は、どのようなコミュニケーション「外向けHMI」が有
効なのか、車内の利用者向けのHMIも含めて、検証する
ための方法論なども探る必要がある。 
 

5　 HAIIと責任の境界を議論する 
 

電力業界において採用されている「責任分界点」とい
う概念を参考に、利用者と自動運転システム、ビジネス
運用環境等との「責任の境界」を考察する。HAIIが、機
能安全や、SOTIFで扱う事象や事故を未然に防ぐ役割を
担えるかどうか、既知のリスク情報を周知する手段とし
て、どこまで効果を発揮できるのか、想定外事象にどこ
まで対応できるかなど、仮説として６つの「責任の境界
（図１）」の分析対象を考える。
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図１　６つの「責任の境界」 

人とAI（製品/システム）の責任の境界が考察できる
ようになることで、事象/事故が生じた際に、損害、被
害、影響が波及しないように管理できるほか、免責の適
用、投資分担、コスト分担などを判断できるようにす
る。事象/事故の分析情報を基に保険商品の算定基準と
して活用され、また、訴訟時には弁護士の判断基準とし
て活用されることが期待される。 

責任を分担することでリスク回避する、という取り組
み方（リスク担当役員の設置等）もあるが、責任分担す
ることで新たに生まれる価値の議論（図２）にシフトし
ていくことも必要だ。 

図２責任の境界の設定による新市場創造 

　現時点では自動運転公共バス「外向けHMI」の性能向
上策として、システムは自車以外の道路利用者に対し諸
情報（リスク、運行予定等）を周知したか、道路利用者
は提示された情報が、確かに自身に伝わっていることを
確認したか、さらに、道路利用者は自身が「理解した」
「共感した」「コミットメントした」等をシステムに
フィードバックできたか等について確認できるような
HAIIの在り方について議論する準備段階にある。

対話力（人間力）が人と人の良好な関係を築くよう
に、責任の境界が、人とAIシステムの対話のインタラク
ションポイントとなり、事象/事故に対する対処のみな
らず、サービスとサービスを繋ぐ接点、利用者と利用者
を繋ぐ接点となり得ると期待している。

6　 『責任の境界』に向けた人間中心のガイドライ
ン 

AI技術が埋め込まれ、AIの存在を意識しないで使うこ
とになる商品・サービスにおいて、利用者にとってどう
あるべきかという、【利用者】から【市場】に向けた判
断基準が必要になってくる。この【利用者】が「使う」
ということによる影響を明確にする「利用時の品質」を
高められるようすることが、責任の境界を明確にし、AI
技術と人間とが共存しやすくなる。自動運転領域におけ
る国際規格/ガイドラインの現状を踏まえ、「利用者視
点での判断基準」に向けて、今後の課題とこれからの取
組みについて考察を進めていく。 
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予稿原稿

「ユーザー調査設計プロセス」の提案による
建設コンサルタントのユーザー調査改善検討

⃝山田 菊子 ∗1瀬尾 弘美 ∗2

Introducing a Design Process to Improve User Surveys Conducted
by a Construction Consultant

Kiko Yamada-Kawai∗1, Hiromi Seo∗2

Abstract – Construction consultants conduct user surveys under the commission of governments to
find users’ actual behavior and attitude on social infrastructures. The authors attempted to improve
actual survey projects by introducing the “User Survey Design Process,” which consists of conventional
processes with two new ones, that are to identify the stakeholders and to specify the target users. We
conducted three case studies; a road user satisfactory survey, an attitude survey on riverside devel-
opment, and a user-centered cost-benefit analysis. The results of the cases show the effectiveness of
the process in improvement. However, in the cases where the clients determine the survey specifica-
tions according to laws, regulations, or customs, to strengthen theoretical background and accumulate
examples are in need.

Keywords : human-centered design, user research, infastructure, civil engineering, design process

1. はじめに

建設コンサルタントが政府や地方自治体などの公共

から受託して実施する，社会基盤整備に関する調査事

業においては，種々のユーザー調査が実施される．こ

れらの調査では，漫然と前例を踏襲して設計，実施さ

れているために活用できる結果が得られない，自由回

答に参考となる記述を見つけることも多いが，抜粋を

箇条書きにする程度の活用方策しか取られない等の

課題を抱えていることが，経験的に語られる．また，

ユーザー調査の設計，実施，分析について，社会基盤

整備に関わる発注者，建設コンサルタントが共通に利

用する手順書がないことから，調査の品質が安定して

いないことが推測される．

そこで本研究では，人間中心設計 (Human-centered

Design, HCD) に準拠したシンプルな調査実施プロセ

スを提案し，建設コンサルタントの実施する調査の質

と効率性を高めることを目指して実施した試行の方法

と結果を報告する．なお本報告は国土文化研究所年次

報告（技報）への報告 [1]に，加筆修正したものである．

2. これまでの研究

2. 1 用語の定義

本研究では，次のように用語を定める．社会基盤整

備における「ユーザー調査」は，特定の施設や事業，

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

あるいは計画におけるユーザーやステークホルダーの

行動，意向が現れたデータを取得する調査とする．ま

た，ユーザー調査の中でも「定性調査」は，定性的な

データを取得する調査であり，例えば，行動の観察，

インタビュー調査，アンケート調査における自由記述，

会議やグループディスカッションにより得られるもの

をさす（図 1）．

2. 2 著者らによる研究

著者らはこれまでに，社会基盤整備分野の学術研

究 [2]，建設コンサルタントの業務 [3] においてはアン

ケート調査などの定量データを扱う調査が多いもの

の，定性データを用いるユーザー調査が増加している

ことを明らかにした．一方で，社会基盤整備を行う土

木技術者を養成するある国立大学の土木系の学科では，

ユーザー調査に関する教育が十分には行われていない

可能性があることを指摘した [4]．仕様を定める発注者

図 1 本研究におけるユーザー調査の定義
Fig. 1 Difinition of User Research in this

Study
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の国や自治体，調査を設計し実施する受注者の建設コ

ンサルタントは，前例踏襲や経験を頼りに調査を行っ

ている可能性がある．

3. 方法

3. 1 ねらい

本研究では，建設コンサルタントが業務で実施する

ユーザー調査を改善するために，ユーザーを対象と

した調査を実施する際に規範とするプロセスである．

「CTIユーザー調査プロセス（案）」を作った上で，そ

れに則って，各業務の改善を考えることとした．効率

的に HCDの視点での改善策を得ることを期待したた

めである．

3. 2 調査設計プロセス

社会基盤整備におけるユーザー調査では，発注者

（政府や地方自治体）によって与えられる調査の目的

を実現するための調査方法の決定，設計，実施，分析

が行われる（図 2, 左）．受注者である建設コンサルタ

ントは入札段階，あるいは業務の実施段階で多少の工

夫を提案することができる場合がある．

一方，プロセス（案）（図 2, 右）では，調査の目的

を確認したのち，設計の前に「ステークホルダーの想

定」と「調査対象ユーザーの決定」を行う．調査対象

のユーザーを明確にすることにより，調査対象者の数

を不要に大きくしたり，必要な情報を得られない「調

査の効率」の課題，本来の調査対象者以外からの回答

が混入することによる「調査結果の妥当性」の課題に

対処することを期待するものである．

ステークホルダーと調査対象ユーザーの決定は，

ISO [5] の定める人間中心設計 (Human-centered De-

sign, HCD)プロセス（図 3）における，「利用状況の理

解と明確化」（日本語表記は黒須 [6]による）で明らか

にする「ステークホルダー」と「ユーザーグループ」

に相当する．そこで，「ステークホルダー」と「調査対

象ユーザー」を，建設コンサルタントの業務に則して

次のように定める．

• ステークホルダー：事業（社会基盤施設や社会基

盤の計画）により影響を受ける人や納税者，運

営者．

• 調査対象ユーザー：調査が明らかにしようとする，

事業に関係のある人々．ステークホルダーに含ま

れる．調査の対象である．

プロセス案（図 2の右）では，まず対象となる社会

基盤について，「ステークホルダー」を列挙した上で，

「調査対象ユーザー」を絞り込むこととした．「どのス

テークホルダーを調査の対象とするか」を考え直すこ

とにより，漫然と調査対象を拡大することによる回答

者数の増大を改善できる可能性がある．また，回答率

図 2 既往の調査プロセスと「CTIユーザー調査
プロセス」

Fig. 2 Conventional and Proposed User Pro-
cesses

出典：ISO [5]，黒須 [6] による．

図 3 HCDプロセス
Fig. 3 The Human-centered Design Process

向上のための広報戦略といった本質的でない戦略では

なく，調査方法，調査項目から見直すことが可能とな

る．これは HCDの特徴である「ユーザー」を明確に

することを従来型の社会基盤整備プロセスにおいて実

現する試みである．

3. 3 改善提案の手順

本研究では，次の手順で改善提案を作成する（図 4）．

なお，本報告では 2019年に実施した，「コスト試算」

「影響評価」を除く項目を対象とする．

(a) 事例の募集

研究会メンバーを対象とし，「ユーザー調査の改善が

必要と考えられるこれまでに担当した業務」を募集す

る．対象を実施した経験のある業務に限定したのは，

調査の仕様，結果，課題やコスト等の詳細な情報が把

握でき，改善の効果の推定に資することができると期

待したためである．

(b) 関連事例の収集

提案のあった調査について，関連事例，関連研究を

収集する．関連事例や研究の分析により，法律や規則

による調査方法の制限の有無を把握し，改善による影
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図 4 改善提案の手順
Fig. 4 Procedures to Improve User Re-

searches at CTI

響の大きさ，改善方向のアイデアを得ることが目的で

ある．

(c) 実施方法の提案

提案した方針を実現する調査方法を提案する．手法，

実施手順と調査及び分析の概要を，研究会において議

論しつつ定める．

(d) 課題の把握

提案した調査方法を，提案と同様の顧客に採用させ

るために必要な課題とその対応策を把握する．分析の

対象が実際に実施した業務であることから，提案者は

顧客に関する詳細な情報を有している．研究会におけ

るワークショップにより，課題，課題の解決方法を議

論することも考えられる．

(e) コスト試算

今後の実業務の受注を前提として，コスト試算を行

い，実施時との比較を行える情報を得る．

(f) 影響評価

コスト，課題の把握等の結果を受け，ユーザー調査

の改善による影響の評価を行う．評価の指標は，コス

ト等の効率面に加え，対象となる社会基盤の運営や，

調査実施主体の経営面を含むものとする．

4. 実業務における改善提案の事例

前章に提案したユーザー調査の改善手順を適用して，

改善方策を提案した事例を報告する．

4. 1 事例研究の対象

研究会メンバーより提案のあったうちの 3 事例

（表 1）について，業務の概要，現行調査の課題，改

善提案，改善のための課題の検討結果を紹介する．提

案の概要を表 2に示す．

表 1 研究対象とした業務
Table 1 Research projects for case studies.

事例名称 概要

道路 1 顧客満足度調査（2019 年度，都市高速道路
A社）15年程継続して実施されるウェブ調
査．回答数 1万件超．＜回答者負担の軽減，
施策立案に役立つ情報を得たい．＞

河川 1 水辺再生 100プラン推進工事（2008 年度，
埼玉県本庄県土整備事務所）工事着手前の
住民に対するアンケート調査．全戸配布．＜
ニーズ調査の典型例であり，改善による河川
整備への影響に興味がある．＞

河川 2 不特定便益の算定（業務は特定せず）不特定
便益の算定には，国交省の通達により「身替
わり建設法（代替法）」が用いられる．＜根
拠のある事業評価法を算定したい．＞

注：＜＞内は，担当者が検討対象として提案した動機．

4. 2 事例研究：道路 1

(a) 業務の概要と関連事例

道路利用満足度調査は，国内では国土交通省 [7]，高

速道路会社 [8]などが，海外でも，イギリス [9]などで

の実施が確認されている．いずれも，満足の度合いを

をリッカード尺度で尋ねるもので，質問紙調査や構造

化インタビューにより実施されている．

本事例は我が国の都市高速道路会社により，2004年

以降毎年実施されているものである．最近では，利用

者を対象に約 80問からなるウェブアンケート調査を

実施した．調査結果の一部は道路設備の改善の参考と

されるなど，業務実施の基礎資料として取り扱われて

いる．

(b) 現行調査の課題

著者らは自らも調査に回答するなどした上で，現行

調査の課題を 4点抽出した．

課題 1 調査の対象者が明確でない：回答開始前，

回答中にわたり，自身が調査対象かどうかを判

断することができない．

課題 2 設問が不明確で，調査結果を活用できない：

道路利用の満足をどのように判断すべきか，複

数の路線を利用する回答者にとっては，どの路

線について回答することが適切か判断しにくい．

調査結果から具体的な課題を把握することが困

難であると想定される．

課題 3 回答の負担が大きい：設問数が約 80 と多

く，また設問の内容が明確でない等から，回答の

負担が大きく，を完了することが困難である．

課題 4 サービス提案に結びつかない：調査結果は

不満の解消に限られ，新たなサービス提案には結

びつかない．

このように，現行調査は，大規模に継続して実施さ
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れているものの，回答者，調査主体の双方に，影響を

及ぼす重大な課題を抱えている．

(c) 改善の提案

そこで，提案した「CTI調査設計プロセス（案）」

（図 2）を適用して，調査法の改善を提案試みた．提案

は研究会内でのみ共有し，発注者には示していない．

現行調査をもとに，調査の目的を，(1) 利用満足度

の経年の変化を観察すること，(2) 課題を把握するこ

との二つとした．現行調査の課題は，一つの調査でこ

の二つの目的を実現しようとしているために生じてい

るであると考え，二つの個別の調査とすることを提案

した．すなわち，現行の広範囲を対象とした大規模で

詳細な「広く深い調査」を，「広く浅い調査」と「狭く

深い調査」に分離することである．

「広く浅い」調査は，経年変化を計測する項目を把

握することとし，現行の調査を踏襲する．都市高速道

路利用に関するステークホルダーは，運転者，乗客，

道路周辺住民，道路運営者などがいる．この中から，

「運転者」を調査対象ユーザーと明示し，継続して観

測が必要な設問を絞り，回答者の負担を軽減する．

一方「狭く深い」調査の目的は，ユーザーが抱える

課題の把握である．「広く深い」調査では明らかにでき

なかったユーザーの具体的な課題を，背景，利用の状

況も含めて把握する．インタビュー調査によるデータ

収集と，ペルソナ，シナリオ，ジャーニーマップ等に

よる分析を提案した．この方法により，現行調査の課

題 2，3を解決することができる．また，役立てる方

向性の明らかな調査結果を得ることにより，課題 4も

解決される．

(d) 改善のための課題

本調査業務が継続して実施されていることから，改

善の提案は容易には受け入れられないことが想定さ

れた．そこで著者らは，研究会メンバーによるワーク

ショップを実施し，想定される発注者の反応と，それ

らに対する対応方策のアイデアを抽出した．前例踏襲，

母集団の属性を推定する定量調査を常識とする発注者

に対しては，「狭く深い調査」での定性的な調査結果を

どのように活用するかについての情報提供が必要であ

ることが指摘された．

4. 3 事例研究：河川 1

(a) 業務の概要と関連事例

本事例は，国の出先機関が実施したもので，河川の

環境整備工事が予定されている地域の住民のニーズ等

の意識を把握することを目的としていた．事業実施予

定区間に隣接する住民全世帯に対し，河川の利用の有

無，空間に対する要望をアンケート調査により調査し

た．担当者は，ユーザーの行動形式などを問う調査が

できれば，より良い空間設計に役立てられたのではな

いかと考えている．

河川を巡る街づくり [10] は国や自治体が主体となっ

て行われている．公園づくりなどと同様に，住民が参

加するワークショップにより，水辺の空間計画や，楽

しむ仕掛けづくり，意見交換などが実施されている．

(b) 現行調査の課題

この調査については次の 2点が課題として指摘され

た．第 1は，「河川のユーザー」を定義していないため

に，周辺の「地域住民」に調査を実施し，本来，調査の

対象とすべき人，すなわち，実際に利用している，あ

るいは将来利用する可能性のある人を対象としなかっ

たり，あるいは，利用する可能性のない人の回答に影

響を受けた可能性がある．また，レクリエーションや

災害時などの利用状況の多様性も考慮していない．

第 2は，調査結果をどのように役立てるのかが明確

ではなくアンケート調査が実施されたことである．担

当者によれば，自由回答の中に興味深い記述が見られ

たが，活用されたかどうかについては不明であったこ

とである．

(c) 改善の提案

上記の課題を踏まえ，改善の提案では，事業におけ

る調査の位置づけを明確にすること，川との関係性か

ら現在のユーザーを明らかにすることとした．

まず調査目的を，現在のユーザーとその利用状況を

明らかにすることとした．そして，ステークホルダー

の同定のために，現場における観察・インタビューを行

い，特定のユーザーを調査対象と定め，そのユーザー

が河川空間の利用に関する課題や希望を深掘りインタ

ビューにより分析するという方法を提案した．

(d) 改善のための課題

河川等の公共空間のニーズ調査では，実施主体や用

いられる財源によっては，調査の仕様があらかじめ定

められている場合がある．この場合には，個別の事業

における改善方策の自由度は低いことが課題として挙

げられる．

4. 4 事例研究：河川 2

(a) 業務の概要と関連事例

社会基盤整備事業を実施するかどうかを検討する際

には，想定した仕様の事業が妥当かどうかを判断する

プロセスを踏む．本事例の河川の渇水対策事業の場合

には，「代替法（身代わり建設費法）」と呼ばれる手法

において，事業により生じる便益と，事業の費用を比

較して評価することが，実質的に定められている [11]．

これは，計画する事業と同等の効果を得るため必要な

整備費用を，居住者の便益とするものである．本事例

は特定の業務ではないが，広く河川の渇水対策事業に

用いられる方法の改善を目指して提案された．
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(b) 現行調査の課題

代替法は国土交通省の通達により実施が推奨されて

いる方法であるが，国土交通省 [12]も，直感的にわか

りやすいが，代替財の供給に必要な費用と流域の居住

者にもたらされる便益が一致する保証がないという理

論的な，また，代替財が存在する便益しか計測できず，

代替財について便益の二重計上が発生する可能性を否

定できないという実務的な課題があることを認めてい

る．また，研究会では人が享受する便益でありながら，

明示的に人を考慮に入れていないという根本的な課題

があるという指摘があった．

(c) 改善の提案

調査の目的を渇水事業の便益計算の原単位を作成す

ることと定めることとした．事業のステークホルダー

は住民（水道利用者），農業者，事業所，河川管理者

などがおり，調査対象ユーザーは，渇水被害の影響を

受ける住民，農業者，事業者である．

調査対象ユーザーが渇水の影響を受けた際の「被害

額」を計算し，回避できることによる便益と仮定する．

インタビュー調査により，河川ごとに典型的なユーザー

像であるペルソナ，渇水被害時のシナリオを策定し，

これをもとに被害額を算定することとした．

調査で明らかにする項目は，ユーザーグループごと

に，該当する人口規模，典型的な被害を発生する事象

とその発生確率，個別の被害額である．被害額は典型

的なユーザーのシナリオから算定する．

この方法により，現行の方法で指摘された課題を回

避することができる上，河川ごとの被害やユーザーの

特徴も反映させることができる．また，「流域標準ペル

ソナ」として汎用的に提供できる可能性がある．

(d) 改善のための課題

特に本事例で課題となると考えられるのは，流域の

住民全体を対象とする場合に，「何名のペルソナ」を設

定することが適切かということである．ペルソナの数

を絞り込めば，調査のコストを削減することができる．

しかし，「自分は分類されない」と不満に感じる住民を

生むことは容易に想像できる．このため，設定した数

の妥当性についての根拠を示すことが必要となる．

また，現行の調査法は法定ではないものの，発注者

の通達により指定されており，新規の提案は実事業で

は実施されることは難しい．そこで，まずは計算方法

の定式化とシミュレーションを行い，効果を発信する

富岡ら [13] のアプローチが参考となる．

5. 考察

5. 1 プロセスの効果

本研究では，改善検討に際して「CTIユーザー調査

プロセス（仮称）」を提案した．このプロセスは，建設

コンサルタントが受託業務として調査を実施する際の

一般的な手続きに，対象事業のステークホルダーと，

調査の対象とするターゲットユーザーを明確にする二

つの手順を加えたものである．「人」に関する手順を明

記したこのプロセスを提示することで，例えば，「回収

率向上のための告知」といった，本質的でない改善の

提案を抑止できた可能性がある．

また，提案したプロセスは既往の業務プロセスを基

本としていることから，建設コンサルタントが行う他

の業務についても適用できる．今後，他の調査業務を

設計する際にも用いることが可能であると考えられる．

5. 2 プロセスの限界

一方で，提案したプロセスだけでユーザー調査の改

善を行うことはできない．まず 1点目は，受注する技

術者の調査方法に対する知識やスキルの問題である．

技術者は，少なくとも大学の基礎教育ではユーザー調

査全般，特に，HCDが取り扱う定性データを取得す

る調査に関する教育を受けていない可能性がある [4]．

この場合には，プロセスの導入と同時にユーザー調査

の知識やスキルを持つ研究者や協力会社などの実務者

の支援が必要になる．

2点目は，業務として実現するためには，発注者の

理解を得るための活動が必要となることである．社会

基盤整備の事業では，発注者が仕様を決め，受注者が

これに従い実施することが多い．このため，ユーザー

調査の改善は，発注者が承諾することが必要となる．

プロセスにはこの活動が含まれていない．

発注者に対しては，変更することのメリットやコス

ト，事例研究でも紹介した経年変化のデータ取得の継

続の方法などを提案することが必要となる．また，公

共が発注する事業は，基本的には入札により発注先が

確定する．このため，発注者が入札の公告を開始する

前年度に行う必要がある．

5. 3 知識やスキルの必要性

先にも述べたが，発注者に改善を提案する建設コン

サルタントの技術者に，ユーザー調査の実施と分析に

関する知識やスキルが必要である．調査実施に関して

は外部の機関（例えばデザイン会社など）に委託する

ことも現実的であるが，発注者への交渉については，

技術者自身が行うことが不可欠である．また，知識や

スキルを得た上で，建設コンサルタント内での理解を

得るための活動も求められる．著者らの研究プロジェ

クトでは，「デザイン思考との関係」「ビッグデータと

の比較」についての説明を求められた経験がある．

5. 4 法律や制度の制約

調査によっては，法律や規則などに実施方法が定め

られている場合がある．事例研究の「河川 3」のよう

に実施方法が規定される場合には，実務において新し
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表 2 事例研究における改善提案の概要
Table 2 Proposed improvement measures.

No. 現行調査 改善の提案
調査法 調査対象 調査法 調査対象

道路 1 Web アンケート調
査

不明確 Webアンケート調査（広く浅い
調査），インタビュー調査（狭
く深い調査）

高速道路を利用する運転者（広
く浅い調査），特に改善が必要
な課題を抱える運転者（狭く深
い調査）

河川 1 アンケート調査　 周辺全世帯 観察，インタビュー調査 河川利用者

河川 2 ユーザー調査は実
施されない

— インタビュー調査 渇水被害の経験者

い方法を提案しても採用されにくいことから．まずは，

理論的裏付けの強化を行い，仮想の状況下でのシミュ

レーションを中心として事例を蓄積すると同時に，学

会での議論を進めることが現実的であると考える．

6. 結論

本研究では，建設コンサルタントの実務担当者であ

る技術者が改善の必要性を感じる調査業務事例を持

ち寄り，改善策の検討を行った．検討にあたっては，

現実の調査プロセスにステークホルダーと調査対象

ユーザーの特定を加えた「CTIユーザー調査プロセス

（案）」を提案した．3つの事例研究の結果から，いず

れも調査対象者が明確となることにより，調査方法が

比較的容易に提案されることを把握できた．また，議

論の過程で，発注者の理解を得るための方策の必要性

が明らかとなった．

今後は，提案する調査方法によるコストの試算等の

影響評価については，調査の条件を特定した上で見積

りを積算するとともに，実業務での実施を目指す．ま

た，受注者である建設コンサルタントの知識とスキル

向上については，教育プログラムの企画を行う．著者

らは以上のような実践的アプローチを通じて，社会基

盤整備におけるユーザー調査の改善，ひいては社会基

盤整備における人間中心設計の確立を目指すもので

ある．
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予稿原稿 

セラピーロボット開発における 

人間中心設計手法を用いたデザインコンセプトの策定 

〇栁田 那由多*1 平社 和也*1 

 

Creation of the Design Concept Using Human-Centered Design Methods  
on the Therapy Robot Development 

Nayuta Yanagida*1and Kazunari Hirakoso*1 
 
Abstract - A robot that aims to relieve human stress is called a therapy robot, and several studies have 
demonstrated the effectiveness of robot therapy. In the development of the therapy robot, we decided to use 
Human-Centered Design methods from the early stage of the development in order to search for an 
effective user experience. In this paper, we would like to explain the development process of this study and 
creation of the design concept for the therapy robot.  
Keywords：Therapy Robot, Design Concept, User Experience 

 

1  はじめに 

 

社会のあらゆる場面でロボットの活用が広がってい

る．なかでも，介護や医療，メンタルヘルスの分野では，

人とロボットの触れ合いにより心のケアを行う「ロボッ

ト・セラピー」が注目を集めている[1]．ロボット・セラ

ピーに用いられるロボット（以下,セラピーロボット）に

は，医療福祉施設等での実証・臨床実験により心理的・

生理的・社会的な効果が確認されているものもあり，市

販化によって，個人利用や一般家庭への導入も始まって

いる[2]．セラピー効果のエビデンスの蓄積とともに，多

種多様なセラピーロボットが開発されており*，本格的に

普及する素地が整ってきたといえる． 

本研究では，今後さらなる利用の拡大が予想されるセ

ラピーロボットの開発において，ユーザー体験をより一

層重視したロボットの製作を目的として，初期段階から

人間中心設計の手法を用いることとした．なお，本研究

で開発するセラピーロボットは，仕事をもつ社会人を主

要な利用対象としている. 本稿では，開発計画からデザ

インコンセプトの策定までを報告する．  

 

2  開発のプロセス 

 

本研究では，ユーザー体験を重視した開発を行うため，

ISO 9241-210:20102[4](JIS Z8530：2019[5])に示された人

間中心設計プロセスを参照し，開発計画を立てた．本研

究の開発プロセスを表 1に示す．セラピーロボット開発

の各段階で人間中心設計手法の導入を検討し，具体的な

実施事項を決定した．ただし，これはあくまでセラピー

ロボット開発の１サイクル目であり，プロトタイプに対

する評価を終えたあとは，プロセスを見直しながら開発

を進める． 

 

3  インタビュー調査と分析 

 

3.1 インタビュー調査 

本研究におけるセラピーロボットのターゲットとなる

仕事をもつ社会人の生活状況を知るため，20 代から 30

代の男女 5名(男性 3名，女性 2名)の被験者に対し，半

 
*1：玉川大学工学部 

*1：College of Engineering, Tamagawa University 

表 1 本研究の開発プロセス 

Table 1 Development Process 

 
*:セラピーロボットの代表的な例として，柴田ら[1]の開発した 

「パロ」や，林ら[3]の開発した「ちょぼにゃん」がある． 

プロセス 実施事項

セラピーロボットの

開発計画

・人間中心設計手法導入の検討

　および使用する手法の選定

ユーザーの状況把握
・インタビュー調査

（半構造化インタビュー）

ユーザーの要求事項の

明示

・インタビュー調査結果に対する

　上位•下位関係分析の実施

ユーザーの要求事項を

満たす設計案の作成

・デザインコンセプトの策定

・プロトタイプ製作

・ユーザーシナリオの作成

要求事項に対する

設計案の評価

・ユーザビリティテスト

・印象評価
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構造化インタビューを行った．設問内容は，「1日の生活

の流れ」，「ストレスが起こる状況」，「ストレスの発散方

法」等である． 

3.2 上位・下位関係分析 

 インタビュー調査の結果に対して，上位・下位関係分

析[4]を行った．分析結果を図１に示す． 

 インタビューを分析し，仕事中にかかるストレスに関

して，「目の前の仕事から離れ、別の行動をすることでス

トレスを和らげたい」，「気を遣わずに自分の話を聞いて

もらい，気持ちを落ち着けたい」という本質的ニーズを

導出した． 

 

4  デザインコンセプトの策定とアイディア展開 

 

4.1 デザインコンセプトの策定 

インタビュー調査の分析によって導出した本質的ニー

ズをもとに，デザインコンセプトを策定した．本質的な

ニーズにある「目の前の仕事から離れ、別の行動をする

ことでストレスを和らげたい」とは，“物理的または心理

的にストレスの要因から距離をとりたい”という要求と

して捉えることができる．また，「気を遣わずに自分の話

を聞いてもらい，気持ちを落ち着けたい」とは，例えば

愚痴などを吐露したいと思うものの，“相手への負担を気

遣って，さらなるストレスを抱える悪循環を避けたい”

という要求として捉えることができる．これらを踏まえ

て，デザインコンセプトを「安らぎのひとときをつくり

だし，あなたを受けとめてくれる存在」とした． 

4.2 デザインコンセプトに基づくアイディア展開 

 デザインコンセプトをロボットとして実装するために

アイディア展開を行い，ロボットのデザイン案を作成し

た．デザインしたロボットの外観を図 2 に示す．本研究

で開発するセラピーロボットは，仕事をもつ社会人を対

象としているため，可能な限り場所を選ばず利用できる

ように携帯性を考慮した．そして，ユーザーにロボット

が受け入れてもらえるように，シンプルな要素を組み合

わせた構成にした．また，ロボットが聞き手であること

を表現し，人とロボットの間でインタラクションが図れ

るように，表情を数種類作成した．図 3 に示したものは，

検討した表情のうちの一部である．表情に加えて，ユー

ザーの嗜好に合わせてロボットを選べるように，動物を

モチーフにした耳形状をもつ型を数種類作成した． 

 

5  まとめと今後の展開 

 

 本稿では，セラピーロボットの開発プロセスについて，

開発計画からデザインコンセプトの策定までを報告した．

インタビュー調査と分析により，デザインコンセプトが

策定され，セラピーロボットのデザインを作成すること

ができた．今後は，ロボットのプロトタイプ製作および

ユーザーシナリオの作成を行い，ユーザビリティテスト

をはじめとした評価実験を行なっていく． 
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図 3 表情の種類 

Figure 3 Types of Facial Expressions 

図 1 インタビュー結果の分析 

Figure 1 Analysis of the interview 

図 2 セラピーロボットの外観 

Figure 2 Appearance of the Therapy Robot 
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予稿原稿

『キッチンの未来ビジョンマップ』の作成に関する研究

〇島崎 龍太郎*1 藤原 亨*1 濱田 義明*1

 水上 夏希*2 久々江 美都*2 山﨑 和彦*2

Study on making "future vision map of kitchen"
Ryutaro Shimazaki  , Toru Fujiwara  , Yoshiaki Hamada

Mizukami Natsuki  , Mito Kugue , and Kazuhiko Yamazaki
Abstract - Research report on future vision of kitchen and process related to its creation.

Keywords: kitchen,vision, process

1 研究の背景と目的

従来、企業における商品開発は中長期の視野で立案さ

れながらも、実情として需要や要望、課題が顕在化した

ものに対して行われる、いわゆる対処療法のような対応

が優先されがちであった。また、計画に関わる要素も企

業側の都合や業界事情など、偏った世界との関わりの中

で微妙なバランスを取りながら成り立ってきた。

しかし、今日の環境は消費者動向の多様化や AI、Iot

といった分野の急速な発達など、複雑な要素が絡み合い、

旧来の対応では不十分なことは明確である。そして企業

が今後も存続し、永続的な企業活動を行っていくために

は、時代性を読み解き、将来のあるべき姿の構想や、地

域との共生など新たな要素にも柔軟に対応していくため

の研究や行動計画の策定が重要となる。

そこで今後の行動指針となる『キッチンの未来ビジョ

ン』を研究し、その作成に関するプロセス等の研究結果

を報告する。研究の主な要素は対象とする企業内資源を

念頭に、取り組むべき社会課題に対しキッチンが、今後

どういう存在であるべきかの未来ビジョン（現在～10年

後の 2030年）を明示し、企業の社会における存在価値を

企業内外ともに共有化することを目的とする。

2 研究概要

ここでは『未来ビジョン』創出のポイントを 3つ掲げ

た。第一に「対象とする企業内で横断的に未来ビジョン

が語られていること」とした。企業の中には経営部門が

策定する経営戦略や、開発部門が策定する商品戦略など、

複数のビジョンが存在する傾向にある。

また更にそれらの上位概念として『企業理念』が制定

され、理念の実現に向けた行動が求められている。

ゆえにこれらの要素が互いにリンクし、相互共有され

た状況下で運営される必要がある。

第二に「企業の持つ資源と社会課題が掛け合わされた

内容となっていること」とした。企業の強みを活かしな

がら、商品の開発といった『モノ』主体ではなく、地域

との関わりや社会貢献といった『コト』の要素まで言及

した内容を想定した。

第三に「企業の各種の戦略を要素として取り込み、共

有容易な一枚のマップとなっていること」とした。これ

は現実問題として、内容が難解なものや複数頁に渡るも

のは情報を正確に理解する上で支障となり、また理解し

ようという気力をそぐ。ゆえに誰もが正確かつ容易に、

将来のあるべき姿を共有可能な『キッチンの未来ビジョ

ンマップ』の作成に取り組んだ。

3 研究のプロセス

基本の手法として、対象とする企業内にてワークショ

ップを開催し、アイデアの創出作業を行った。ワークシ

ョップの構成メンバーは商品の開発・企画部門を中心に、

経営企画部門も作業に参加した。特に経営部門の参加は、

最終成果物の『キッチンの未来ビジョンマップ』が、対

象とする企業内へ広く円滑に認知されることを目的とし

たことに基づいた。参加した個々のメンバーは経営層、

管理職、実務担当者と視点の異なる者から構成され、更

に実務担当者に至っては、未来ビジョンの策定に関し問

題意識が高く、建設的な意見を備えた者から選出した。

複数回の企業内ワークショップを経て創出したアイデア

は、企業外プロジェクトメンバーとの共創作業において

ブラッシュアップされ、最終成果物へと至った。以下、

その具体的なプロセスを解説する。

3.1 社会課題とキッチンに関する要素の抽出

要素の抽出にあたり、3 つの視点（①社会背景や社会

問題 ②企業のありたい姿 ③ユーザーの購買意識の変

化）を設定した。3 視点については、企業外プロジェク

*1：クリナップ株式会社

*2：武蔵野美術大学

*1：Cleanup Corporation
*2：Musashino Art University
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トメンバーとの協業作業にて設定した。時間軸は現在～

10 年後の 2030 年を想定して、キッチンに関する要素の

抽出作業を行った（図 1～3）。作業は対象企業内のワー

クショップにて編成された 3つのグループにて実施され、

各グループは部門、職位に偏りがないよう 5～6 名にて

編成した。

3.2 『キッチンができること』の要素の抽出

上述 3.1で設定した 3つの視点から抽出した 3つの異

なる要素群を無作為に掛け合わせる手法を用い、『キッチ

ンで解決すべきこと、キッチンができること』の要素を

探った（図 4）。

作業中、無作為な要素による掛け合わせのため、全く

連動しない要素の組合せや意味不明な組合せが出現した

が、そこはあくまで発想の手法として割り切り、発想の

転換に努めた。また、作業が機械的で単調なアイデアリ

サーチでは、誰もが想像できる一般的な成果に留まるこ

とが懸念された。そのため、参加者の個人的な感情や熱

意、こだわりといった『想い』の部分も重視した『アー

ト思考』寄りの発想も取り入れ、対象企業の独自性を表

現することを求め、集約した（図 5）。

図 1 社会背景や社会問題

図 2 企業のありたい姿

図 3 ユーザーの購買意識の変化

図 4 3つの異なる要素の掛け合わせ

図 5 3要素の掛け合わせから抽出したアイデアの
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3.3 要素のマッピングと考察

ここからは対象企業の全体ワークショップから離れ、

プロジェクトの主要メンバーによる検討と整理・まとめ

の作業に移行した。

先ず上述 3.2で抽出した要素をマッピングするにあた

り、マップの軸の設定を検討した。検討作業を経て、企

業理念を構成する主要素である『家族の笑顔』の 3要素

（①「家族」の笑顔 ②「個人」の笑顔 ③「社会」の

笑顔）をマップ上で 3つのゾーンに配置し、未来ビジョ

ンの時間軸（現在～2030年）を加え、マップの基本形を

作成した。

次に、抽出した『キッチンができること』の要素群を

マッピングし、結果マップ上に 6つの要素の異なるグル

ープが出現した。そこから個々のグループごとに要素の

分析を行い、『キッチンの未来ビジョン』の基本構成要素

へ導くべく、6つの項目へと整理した（図 6）。

4 『キッチンの未来ビジョン』の基本構成の整備

整理した 6項目を、企業理念を構成する主要素である

『家族の笑顔』の 3要素ごとに分類し、『キッチンの未来

ビジョン』を構成する最も重要な要素とし、キッチンが

解決できることとして捉えた。そして最終的にビジョン

の実践へとつなげるため、それらの 6項目を細分化する

作業へと移行した。

先ずは 6項目各々について、行動すべき具体的な取り

組み内容を検討した。次に実際の研究テーマや開発案件

として取組めるレベルまで内容を具体化し、最終的には

17個の解決手段を導いた。

主項目と細分化した内容は、今後ビジョンマップを理

解・共有していく上での補完資料としての役割を担うた

め、一覧表としてまとめた（図 7）。

図 6 要素のマッピングとビジョンの

基本要素の構築
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5 解決手段のアイデア化

解決手段 17 個に対し、個々の手段の特長を示すため

のアイデアシートを作成し、アイデアを共有しやすくす

るための視覚化作業を行った（図 8）。

次にそれらに対し、最終のビジョンマップへ落とし

込む際、不特定多数の人が内容を正確に把握するため

の配慮として、アイデアシートで作成したイラストを

よりシンボリックにする作業を行った（図 9）。

図 7 キッチンの未来ビジョン構成要素一覧表

図 9 シンボリック化されたアイデアの例

2
3
4
5

12
13

15
16

6 　ｷｯﾁﾝを通じて『食糧問題』に挑む
　・『ﾌｰﾄﾞロス問題』の課題に向けた行動

　・廃棄食材の活用や地域廃材の再利用に取り組む

　・食材の冷凍加工と調理要素を取り入れた商品の開発

　・『食糧不足問題』の課題に向けた行動 17 　・新技術を探索し、課題解決に取り組む（例：3Dﾌﾟﾘﾝﾀｰによる食材再生産）

　・家庭、地域の『味の伝承』の支援
　・『食の伝承』の企画と推進に取り組む（IoT/AIを用いた『味』のﾃﾞｰﾀ化と活用）

　・ｸﾘﾅｯﾌﾟｼｮｰﾙｰﾑの設備や運営の『場』の提供

　・『シニア層の生きがいの場』の創出 14 　・シニア層の知識や技能伝承の機会創出に取り組む

『

社
会

』

の
笑
顔

4 　キッチンを通じて『防災問題』に挑む 　・ｷｯﾁﾝが防災時の役割を担う
10 　・防災時にも機能する商品の開発（ｲﾝﾌﾗに影響を受けない機能など）

11 　・ｸﾘﾅｯﾌﾟｼｮｰﾙｰﾑのｷｯﾁﾝや設備の使用提供

5 　ｷｯﾁﾝを通じて『食の伝承』に挑む

『

個
人

』

の
笑

顔
3 　ｷｯﾁﾝを通じて『100年人生』を豊かにする

　・ｷｯﾁﾝが核となり『生きがい』づくりの役割を担う 8 　・ｷｯﾁﾝを用いた個人（一般ﾕｰｻﾞｰ、社員）向けﾋﾞｼﾞﾈｽﾓﾃﾞﾙの考案

　・ｷｯﾁﾝが核となり「健康管理」の役割を担う 9 　・AIによる個人の体調管理や食物ｱﾚﾙｷﾞｰ管理等の機能商品の開発

　・ｷｯﾁﾝの「ﾚﾝﾀﾙ」及び「買取」ｻｰﾋﾞｽの導入

2 　ｷｯﾁﾝを通じて新たな「場」をつくる

　・「ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ」の場の創出 6 　・家族や友人、知人との新たなｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ・ｼｰﾝの提案

　・「癒し」の場の創出 7
　・ｷｯﾁﾝが元来備える「水」「火」等の癒し要素を活用した商品の開発

　＊浴室や洗面でも今後、可能性を探る

『

家
族

』

の
笑
顔

1 　『ｷｯﾁﾝ・ﾗｲﾌｽﾀｲﾙ』の変化へ対応する

　・調理傾向『時短』への対応 1 　・冷凍食品等、加工食材調理に対応した商品の開発

　・ｷｯﾁﾝの購入/所有意識の変化への対応

　・ｵｰﾀﾞｰ系ｷｯﾁﾝ（高級ｷｯﾁﾝ）の市場に対応した商品の開発

　・ﾀﾞｲﾆﾝｸﾞ空間における提案商品の開発

　・ｱﾌﾟﾘによるｷｯﾁﾝﾌﾟﾗﾝﾆﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽやその他各種ｻｰﾋﾞｽの提供

分
類

項
目

『ｷｯﾁﾝの未来ビジョン』

ｷｯﾁﾝ ができること 具体的な取り組み
ｼｰﾄ
No. 求められる要素

図 8 アイデアシートの例
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6 キッチンの未来ビジョンマップ』の完成形作成

ビジョンマップは複数案検討し、比較検討作業を経て

最終形を導いた。

最終形は、企業理念に掲げた 3つの笑顔の関係性を表

現し、『個人の笑顔』を核に『家族の笑顔』を中核に配し、

それらを取り組むべき社会課題を取り上げた『社会の笑

顔』が取り巻くよう設定した。そこにビジョンマップの

基本構成 6項目と、17個の解決手段の中から、各項目を

象徴的に表現したイラストを抽出して配置した。

最終成果物は、今後の共有過程において運用の柔軟な

A3 及び A4 サイズにて構成し、出力しても内容が判別可

能なレベルにて作成した（図 10）。

7 まとめ

昨今、様々な分野で『ビジョン』が語られているのを

見受ける。企業の現在の考えや、将来のあるべき姿を描

き、その実現に向けて企業は努力としている。

『未来ビジョン』は企業内の人間にとっては、企業帰

属における重要なモチベーションの一つであり、世の中

の人々にとっては、対象とする企業の社会的な存在価値

を判断する上で、必要不可欠なものであることを今回の

研究において再認識した。

アイデア創出の企業内ワークショップにおいて、様々

な部門が参加した企業内横断的な検討と、企業外プロジ

ェクトメンバーによる第三者の目からブラッシュアップ

された内容は、従来の『モノ』寄り、『企業都合』寄りの

視点で語られることがなく、純粋に将来のありたい姿が

語られている。それには、今回の手法で用いた個人の想

い、情熱、こだわりといった部分を重視した『アート思

考』の発想が、少なからず寄与していると捉えている。

『ビジョンマップ』の完成までには複数のプロセスを

要したが、各プロセスの役割が明確かつ効果的であった

ため、新規アイデア創出の手法として、今後様々な場面

での応用が期待できる。

『ビジョンマップ』自体は、企業の社会における存在価

値を企業内外ともに共有化することを目的としており、

その点においては、特に企業外との共有手段の探索が今

後も必要である。
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図 10 キッチンの未来ビジョンマップ
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予稿原稿 

開発チーム向け対話支援ツール Morris の紹介 

大橋 正司*1 岡本 寛之*2  

Introducing “Morris” which supports dialogue in an inter-professional team 
Shoji Ohashi*1 Hiroyuki Okamoto*2  

Abstract – Introducing “Morris” we developed similar to card game which support enhancement of 
reflectiveness in modern design and development team. Morris support team to notice their “bias”, and to 
know what matters to each professional most, and why. It’s based on Kolb’s experiential learning circle, 
easy to play, and being considered to keep and develop Value-in-diversity beliefs in team. 

 

Keywords: Team Building, USB model, Bias, Co-Creation, Dialogue 
【キーワード】チームビルディング, USB モデル, バイアス, 共創, 対話 

 

1  はじめに 

 

IoT デバイス、Web サービス、アプリの開発は複雑化

し、様々なシーンで用いられることでセキュリティへの

十分な配慮が一層求められるようになっている。同時に、

合目的性を果たしているか、使いやすいか、市場はある

か、といったデザインやビジネス上の検討の重要性も高

まっている。しかし、開発、運用、デザイン、ビジネス、

CS などの部門・専門家間では、会話の不足、話題の偏り、

互いのコンピタンス理解の不足により、各専門家が協働

で解決にあたるべき複合課題の十分な検討が行われず、

これらのリスク顕在化を招いているケースが少なくない。

こうした状況を打破すべく複数の専門家間の対話と良質

な関係性の構築を支援し、リスク低減を図るツールとし

て開発されたのが「Morris（モリス）」である。 

 

2  USB モデル 

 

Morris は、一般社団法人重要生活機器連携セキュリテ

ィ協議会（以下 CCDS）および特定非営利活動法人（NPO

法人）人間中心設計推進機構（以下 HCD-Net）ビジネス

支援事業部セキュア UI-WG（以下セキュア UIWG）で検討

されてきた USB モデルに準拠している。 

セキュア UIWG は、より高度なセキュリティを提供す

る際、利用者と親和性の高いユーザインタフェースを実

現させることにより「利用時の品質（利用者の利便性）」

を同時に確保し、結果として商品力を高めることを目指

す活動である。そこで議論した USB モデルは「Usability」

「Security」「Business」の３つの観点をバランスよく

開発に盛り込むことを推奨する概念モデルである。 

     

図１ USB モデル 

Figure 1 USB model. 
 

技術的に優れたセキュリティ商品であっても、利用者

が的確に運用できなければ結果としてサイバー攻撃等か

ら生活を守ることはできない。古くから安全性とユーザ

ビリティは利益相反を起こす場合があり、例えば、初期

の自動車のオートウインドウ機能における、手や顔を挟

まない安全性と、運転操作を阻害しない利便性の両立は、

技術と価格の両面をクリアしたセンサーが搭載されるま

で実現しなかった。同様に、セキュリティ技術開発の目

標設定および、セキュリティ商品の企画/仕様検討時に、

適切なユーザビリティノウハウ、優れた UI 設計、実現技

術の導入、そして何よりも、ビジネスの成立（投資対効

果）の確認が重要となる。 

セキュリティ技術もユーザビリティノウハウも、共に

専門的な知識、知見を必要とする専門性の高い領域であ

るが、商品を構成する設計要素の一つに過ぎない。利用

者が、商品に搭載されたセキュリティ機能/サービスを利

用し、期待どおりもしくは期待以上の価値を感じ取る経

験を積み重ね、セキュリティ商品が継続的に利用される

ことが大切である。USB モデルを活用して競争力のある

セキュリティ商品を生み出す確率を高め、結果として、

セキュリティに関する意識が高まり社会に浸透し、同時

に市場競争が適正に活性化していくことが期待される。 

 

 
*1：サイフォン合同会社・モニカ株式会社 

*1：Scivone, LLC and Monica Inc 

*2：誰のためのデザイン？ 

*2：Design of Everyday Things 
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3  チームの「多様性の価値」への信頼感の重要性 

 

チーム内の多様性が高まるほど、多くの情報を収集・

検討でき、サービスや製品の品質を高めることが期待さ

れる一方で、デザイナー、エンジニアといった「社会カ

テゴリー化」が発生すると、異質な人たちへの信頼感を

持ちづらくなり協働を妨げると考えられている［1］。

社会的カテゴリー化プロセスを減らし情報交換を通じて

多様性のメリットを享受できることで、多様性の価値を

メンバーが信じるようになると多様性はチームのパフォ

ーマンスやプロセスに最もポジティブに働く［2］。 

 

4  Morris の開発 

 

Morris は、CCDS および HCD-Net の提唱する USB モデ

ルのエッセンスと、組織内の対話や経験学習を支援して

きたモニカのリフレクションカードのメソッドを掛け合

わせて生まれた、IoTデバイス、Webサービス、アプリ

などの開発現場での利活用に特化したカードゲーム形式

の対話支援ツールである。製品・サービス開発の企画、

日々のミーティング、レトロスペクティブなどの場で、

ユーザビリティ（例：デザイナー）、開発・セキュリテ

ィ（例：エンジニア）、ビジネス（例：事業責任者）の

各専門家同士の相互理解を促すことを意図している。 

 

図２ Morris製品構成 

Figure 2 Bundled Items of Morris 
 

Morris のカード（USB キーワードカードと、共通の質

問カード群などで構成）を使い、ルールに従って対話を

することで、開発チーム内での役割の確認や課題意識が

共有できるとともに、安全な場で異なる専門家に自分の

話を聞いてもらえ、異なる専門家間の対話が気づきを促

すメリットを実感する経験を通じ、心理的安全を醸成し

ながらチームのメンバー内での「多様性の価値」への信

頼を高めることを狙っている。また、新規のチームビル

ディングだけでなく、同一チームで違う製品の開発を始

める場合や定期的な振り返りにも利用できる。 

 

5  今後の展望 

 

Morris は、USB モデルの各専門分野を想定して開発し

てきたが、イノベーションを起こす多様な専門性を持つ

人材で構成されたチームのためのツールでもある。 

昨年度、Morris を ET & IoT Technology 2019のスペ

シャルセッションで発表し、体験型ワークショップの開

催も行った。参加者からは「チームビルディングの課題

とその解決につながる話が聞けてとても参考になった」

という意見などがあった。また「立場を変えてシミュレ

ート的な使い方もありそう」というような応用の可能性

についてのコメントもあった。 

近年のイノベーションへの期待の高まりの中でより深

いレベルの意識共有ができるツールが必要とされている

ことを踏まえ、カードの種類を増やすなど、より現場で

役に立つツールにブラッシュアップしていくとともに、

テレワークの急速な一般化により直接の対面がしにくい

体制でのチームビルディングにも有効と考えられること

から、オンラインツール化も探っていきたい。 
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予稿原稿 

UXデザインにおけるアイデア収束に関する研究 

○牧野 祐亮*1 安藤 昌也*2 

A Study on Idea Convergence in UX Design 

 

Yusuke Makino*1, and Masaya Ando*2 

 
Abstract - The divergence and convergence of ideas is one of the most important processes in the general 

design process, not only in UX design. In particular, idea convergence is the process of narrowing down the 

design candidates for actual implementation, and it is necessary to select effective ideas effectively. 

However, there is currently no way to converge ideas specific to UX design. In addition, a survey the 

authors conducted with UX designers revealed a number of problems with the way ideas converge. 

Therefore, this study investigates a suitable method for idea convergence in the UX design process. First, 

we conduct a comparative analysis of the four existing idea convergence methods. After that, we will 

experiment with the Pugh Concept Selection to apply it to UX design and examine the issues when 

applying it. 

Keywords: user experience design, Pugh concept selection, idea convergence 

 

1  はじめに 

 

1.1 研究の背景 

UX デザインに限らず、一般的なデザインプロセスに

おいてアイデアの発散および収束は重要な過程の一つで

ある。英国デザイン協議会が示したダブルダイヤモンド・

デザインプロセスはその典型であり、発散と収束を繰り

返すことにより、問題を定義し解決策を見つけていくこ

とを可能にしている[1]。中でもアイデア収束は、実際に

実装するデザイン候補を絞り込む過程であり、実効性の

あるアイデアを効果的に選出していくことが求められる。 

しかし、アイデア収束に関する手法はアイデア発散の

手法よりも知られているものが多くない。例えば『新編

創造力事典』[2]に掲載されている 88の手法のうち、発散

技法は関連技法を含め 35 件、収束技法は関連技法を含

め 21件である。 

また、著者らが主に UXデザイン関係者に実施したア

イデア収束に関するアンケート調査（2020年 3月 7日実

施）では、自由記述でアイデア収束に用いる方法および

課題について尋ねた。回答の得られた 17件のうち 15件

が実務でのアイデア収束の経験があった。収束の方法と

して多く挙げられたものは、投票（6件）、マッピング/軸

を定めて優先度づけ（6件）、カテゴライズ/KJ法（5件）

だった。課題として挙げられたもののうち代表的なもの

には、「発散で時間を取られて収束に十分に時間が取れな

い。評価軸を決めるところで意見が分かれる」や「収束

に向けて軸を見出すところに明確な論理性をまだ持てて

いないので、有効性を説明しづらいところがある」、ある

いは「スコアリングの軸の設定や点数付けの精度を上げ

ること」など、アイデアを評価する際の軸、つまり評価

基準に関する課題が複数挙げられた。また中には、「方法

らしい方法を持っていない。ひらめきや納得を待つとい

う状況」や「やはり多数決的な所になりがちで、本質的

な話にならないことがある」など、方法論自体が導入さ

れていないケースもあった。このことから、UX デザイ

ンの実務においてアイデア収束の過程には課題があるこ

とが確認された。 

UX デザインの過程におけるスケッチの重要性とその

方法を示した Buxtonは、「デザインとは選択であり、創

造性を発揮する箇所は 2つある」とし、①選ぶための意

味ある候補を挙げる創造性と、②選ぶための基準あるい

はヒューリスティックの定義をする創造性、と述べてい

る[3]。その上で、発散と収束はオーバーラップするもの

であり、何らかの意思決定による削減はアイデアを改善

する新しい機会であり、新しいアイデアの発想につなが

ると指摘している。 

Buxtonは、“Total Design Methodology”を提唱した Pugh

の収束の図を引用し（図 1）[4]、アイデアの収束のあり方

を検討しているが、そのポイントは以下の通りである[3]。 

・ 合理的な理由でコンセプトの数を減らせると、同時に

その合理的な理由に基づいた新しいコンセプトが生

成される。つまり、収束は分析であり、発散は合成で

ある。 

・ 収束過程において、収束と発散の思考は交互に起こる。

 
*1：千葉工業大学大学院工学研究科 

*2：千葉工業大学先進工学部 

*1：Graduate School of Engineering, Chiba Institute of Technology 

*2：Faculty of Advanced Engineering, Chiba Institute of Technology 
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つまりそれは生成的かつ選択的なプロセスである。 

・ この考えに基づくアプローチの特徴は、一つのコンセ

プトに対して固定的な視点を持たないようにし、候補

のコンセプトを一対比較することである。 

 

 

図 1 Pughによる“コンセプトの創出と選択の柔軟な 

アプローチ”による収束の図[4] 

 

 つまり、収束するためにはアイデア（Pugh は“コンセ

プト”と呼んでいる）を分析することを通して評価の視点

自体の理解が深まる、これを用いることでアイデアを減

らしつつも、評価の視点を補うような統合的な新たなア

イデアを創出することができる。このようにして新しい

アイデアを継続的に生み出すことで、候補となるアイデ

アを絞り込んでいく。この考え方に基づいた収束手法は、

Pugh Concept Selectionと呼ばれる[4]。Pughは、アイデア

収束ではアイデアを選んではいけない、とまで述べてお

り、示唆的な言葉である。 

 しかし、Pugh Concept Selectionは、ハードウェアのデ

ザインやその問題解決を対象にした方法であり、UX デ

ザインにおけるアイデア収束に適用可能かについては、

事例や研究などが見当たらない。 

UX デザインのプロセスは、クーパーのゴールダイレ

クテッド・デザイン[5]や、ハートソンらの UXデザイン・

ライフサイクルテンプレート[6]など様々な方法が提案さ

れている。しかし、これらのプロセスは製品・サービス

の企画と具体化の方法が述べられているものの、アイデ

アの拡散と収束をいかに行うべきかについてまでは十分

に言及されていない[7]。 

UX デザインでは、ユーザーの体験全体を対象とする

ため、発想するアイデアには解決策（WHAT, HOW to solve 

the problem）を示すだけでなく、ユーザーが使用する状

況（WHEN, WHERE）やユーザーが課題の解決に至るモ

チベーションや過程（WHY, HOW to behave）などもアイ

デアの中に含まれることがある。 

そのため、UXデザインのアイデア評価の一つである

コンセプトテストでは、利用シナリオを用いることがあ

る[8]。UXデザインにおけるコンセプトテストに関する

登尾・安藤の研究によると、UXデザインのコンセプト

テストでは、2段階でコンセプト文章を提示し把握する

ことで妥当な評価を得られるとしている[8]。1段階目

は、解決アイデアがユーザーにもたらす体験価値を表現

したシナリオである“バリューシナリオ”である。2段階

目は、想定される典型的な利用シーンとユーザーの行動

を表現した“アクティビティシナリオ”である。このよう

にすることで、実験協力者が想像で補う利用文脈の影響

を最小限に留め、評定値の妥当性を確保することができ

るとしている[8]。 

 この方法は、いわば解決策のアイデアと想定されるユ

ーザーのアクティビティを分離して評価しようとする方

法であると言える。このような方法を採用する必要があ

る理由は、先にも述べたように UXデザインが問題の解

決策と、それを利用するユーザー（アイデアの段階では

ペルソナ）の利用文脈との両方を考慮する必要がある、

という特性によるものと考えられる。つまり、解決策そ

のものには妥当性があっても、利用文脈や利用シーンな

どが適していないアイデアである場合にはユーザーに受

容されないことがあるからである。 

コンセプトテストは、UX デザインのプロセスではア

イデア収束で有力なアイデアを複数選出した後に行う評

価であり、本研究が対象とするアイデア収束そのもので

はない[7]。だが、UXデザイン特有のアイデアの特質を示

しており、アイデア収束においても同様に、解決策と利

用文脈やシーンを分離しつつも統合するような方法が役

立つのではないかと考えられる。 

 

1.2 本研究の目的 

本研究では、UX デザインプロセスにおけるアイデア

収束に適した方法について検討を行う。UX デザインに

おいてアイデアを発散・収束する場面は様々にあるが、

本研究では新規の製品やサービスを開発する際に、ユー

ザーの利用状況およびユーザー要求事項等などに基づい

てアイデアを創出しようとする場面を想定する。 

本稿ではまず、既存のアイデア収束手法について概観

する。それぞれの特徴を理解するために、あるデザイン

プロジェクトの過程において創出されたアイデアを用い

て複数のアイデア収束手法を試行する。その上で、特に

Pugh Concept Selectionに着目し、この手法を理解した上

で、UX デザイン適用する実験を行い、適用時の課題に

ついて検討する。 

なお、UX デザインのアイデアには様々な形態が考え

られるが、本研究が想定する一例を図 2に示す。 

 

図 2 UXデザインにおけるアイデアの表現例 
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2  既存アイデア収束法の特徴理解 

 

2.1 目的 

代表的なアイデア収束法について理解を深め特徴を分

析するため、同一のアイデア群を用いて実際にアイデア

収束を行う。なお、ここでは収束した結果の単純な比較

は目的としていない。アイデア収束は創造的な活動であ

り、同じ手法でも実施の状況が異なれば結果も異なる可

能性は否定できない。ここでは、実践を通して各手法の

特徴を理解することが目的となる。 

 

2.2 方法 

すでに最終提案がなされているデザインプロジェクト

の制作プロセスにおいて創出されたアイデア群を用いて、

以下に示す 4つの収束手法について、実際に収束作業を

行いその過程について比較を行う。 

使用したアイデアは、千葉工業大学大学院の「クロス

クリエイティブマネジメント(CCM)」のデザイン提案プ

ロジェクトにおいて、第一著者が所属するグループで創

出されたアイデア群、41件のアイデアを対象とする。 

なお、当該プロジェクトのテーマは「C 市の未来にお

けるハッカブルなインフラの提案」と言うもので、3 ヶ

月間のプロジェクト期間に 6回の集中的なワークショッ

プが実施された。このプロジェクトの最終ゴールは、コ

ンセプトの視覚化とその提案に至った過程を示すことで

ある。 

アイデア収束に用いる 41 件のアイデアは、事前にア

イデアの表現方法および表現の抽象度の統一を行った。

なお、アイデアの例としては「自動販売機で他の人が何

を買ったのかわかり、そこから地域の人々が交流ができ

るサービス」などである。 

アイデア収束を終了する目安として、UX デザインの

次の過程であるコンセプトテストにおいて、扱われるア

イデアの数の目安とされる 8〜10 程度のアイデア[7]にな

った段階とする。 

 

2.3 実施するアイデア収束法 

UX デザインのためのアイデア収束法は、現時点では

明確には存在しないため、なるべく近い目的で採用され

る手法を選択する。そこで、革新的な製品・サービスを

創出するための手法を解説した文献[9]に示された 3つの

手法を取り上げる。これに、Buxton が引用した Pugh 

Concept Selectionを加え 4つの手法を取り上げる。 

(1）Concept Sorting 

(2）Concept-Linking Map 

(3）Concept Grouping Matrix 

(4）Pugh Concept Selection 

 文献[1]による収束技法の分類では、(1)および(3)は空

間型収束のうち帰納型に分類されると考えられる。(2)は

系列型収束に類すると考えられるが、直接該当する分類

はない。また、(4)は文献[1]の収束技法分類には該当せず、

強いて言えば統合技法に分類されると考えられる。なお、

いずれの手法も文献[1]には掲載されていない方法であ

る。各手法の概要と、実施イメージを表 1に示す。 

 

表 1 対象としたアイデア収束手法の概要 

# 手法名 概要 実施イメージ 

1 
Concept 

Sorting 

コンセプトを組み合わ

せ、標準化し、関連す

るグループに整理する 

 

2 
Concept-

Linking Map 

補完的なアイデアを関

連付け、組み合わせ

て、コンセプトのシステ

ムや解決策を作成する 

 

3 

Concept 

Grouping 

Matrix 

コンセプト間の関係を

採点し、コンセプト・グ

ループを明らかにする 

 

4 

Pugh 

Concept 

Selection 

アイデア同士を一対比

較、基準を変えて繰り

返すことで新しいアイ

デアを創出しつつ収束

させる 

 

 

2.4 結果 

文献[9]および文献[4]に基づき、実施したプロセスを図

3 に示す。なお、各手法収束したアイデア（アイデアの

タイトル）を示す。 

図 3で示したように(2)Concept-Linking Mapと(4)Pugh 

Concept Selectionでは、評価基準を設定しアイデア評価

を行う。(2)では、調査段階で得られた情報に基づいて

設定し、(4)ではアイデア発想の前段階の製品仕様設計

書から評価基準を設定することになっている。今回は、

プロジェクトで設定された課題に基づいて当時のプロジ

ェクトメンバーが設定した“重視するポイント”をそのま

ま活用した。また、(1)Concept Sortingと(3)Concept 

Grouping Matrixは、アイデア相互の類似性に基づいて

アイデアの分類を行った。 
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図 3 各手法の収束プロセス 

 

表 2 収束したアイデアリスト 

手法名 収束したアイデア／アイデアグループ 

1 Concept  
Sorting※ 

コミュニティ主義 

コミュニティ作成サービス 

コミュニケーション能力の強化 

全てのモノを他人とシェア 

コミュニティの意思で物事を決めることができる 

個人のデータ化 

2 Concept-
Linking Map 

期間限定の家族だけが使えるサービス 

学校同士をドローンがつなぎ、交流が広がるサービス 

自動販売機を通した会話で地域の人と繋がる 

自分の家系図など、スコアによって交流するアイデアが

決まる 

インターネットコミュニティ専用のスペース 

3 Concept  
Grouping 

Matrix※ 

コミュニティ規模の可視化 

期間限定の交流 

山の上に住むなど、いろいろな場所に自由に住むこと

ができる 

趣味が同じ人と過ごす生活空間 

個人の所有物がなくなり、モノを共有することが当たり

前 

ネットで知り合ってから実際に会うのが自然になる 

コミュニティの意思でインフラを自由に使える 

4 Pugh 

Concept 

Selection 

設置することでその場を自由に使うことができるアイテム 

自分から座られにくるベンチ 

自動販売機で他の人が何を買ったのかわかり、 

そこから交流ができるサービス 

※(1)(3)の手法ではアイデアグループの名称を示す 

(1)Concept Sorting と(3)Concept Grouping Matrixは、ア

イデアの分類を主な主眼とする手法であり、実際には分

類をした上で分類結果を参考にさらにアイデア発想をす

る必要がある。だが、手法としてはその段階までは示さ

れておらず実施者に任されている。本研究では、手法通

りに実施する目的から分類のみを行った段階でとどめた。 

一 方 、 (2)Concept-Linking Map と (4)Pugh Concept 

Selectionは、評価基準によるアイデア評価を通し、個別

アイデアの特性を把握した上で、評価基準を満たした新

たなアイデアを生み出すことを目的としたものである。

そのため、収束後のアイデアとして具体的なものを創出

することができた。 

 

2.5 考察 

 空間型収束に分類される(1)と(3)は、類似性に基づいて

相対的にアイデアを分類し、その分類過程を通してアイ

デアの特徴やアイデアが実現する提供価値などに気づい

ていくことが目的となっている。より良いアイデアを収

束させるためには、その過程で気づいた事柄を基にし、

分類されたアイデア群を参考に、新たなアイデアを創出

する必要がある。または、条件を満たすアイデアを選出

する。だが、その道筋は明確に示されていない。 

 一方、(2)と(4)は評価基準を定めることにより、個別の

アイデア評価を行う。(2)は評価基準を最初に定めて行う

が、(4)は評価基準自体を新たに調整する過程が含まれて

いるのが特徴である。また、両者は新たなアイデアを創

出することを目的としている点でも共通している。これ

は、当初生み出されたアイデアでは単独で必要条件を満

たすものは稀だという考えに基づいている。 

 「1.はじめに」で述べた、著者らが実施したアンケート

でもアイデア評価の軸、つまり評価基準をいかに定める

べきかが課題となっている。このことから考えると、

(4)Pugh Concept Selectionは、評価基準自体を見直す過程

を含んだものであり、より現実の課題にも応えられる可

能性がある。 

 UX デザインのアイデアは、解決策だけでなく利用文

脈や利用シーンなど、検討すべき観点が複数ある。この

ことを考えると、複数の評価基準を用いてアイデア評価

を行い、かつ当初のアイデアだけに依存せず、評価の過

程を通じて評価基準を満たすような新たなアイデアを創

出することまでを手法として示した (4)Pugh Concept 

Selectionは、UXデザインに適した手法だと考えられる。 

 

3  Pugh Concept Selectionの UXデザインへの適用実験 

 

3.1 目的 

 Pugh Concept Selectionを UXデザインのアイデアに適

用した事例の報告は、これまでなされていない。そこで、

ここでは UXデザインのアイデアへの適用を試みる。こ

の検討において、適用する際の課題を発見することが目

的である。 

そこで、UX デザインを学んでいる学生を実験協力者

とした実験を実施し、収束される過程を観察する。また、

収束したアイデアについてはコンセプトテストを実施し、

良いアイデアが選出されたかについても検討する。 

なお実験は、事前に用意した初期アイデアと、初期ア

イデアの元になったユーザー調査情報・価値分析結果、

ペルソナなどを提示した上で実施する。 

 

3.2 事前アイデアおよび提示する情報 

 事前に用意した初期アイデアおよび関連情報は、千葉

工業大学において行われたファッション通販サイトの運

営企業によるデザインプロジェクトで創出されたものを
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用いた。このプロジェクトは、ファッション通販サイト

の運営企業が、通販サイトとのシナジーを考慮したリア

ルな店舗を運営することを目標に、これまでにないリア

ル店舗のサービスを提案することを目的としたものであ

る。 

 本実験では、アイデア収束をした上で、コンセプトテ

ストを実施することから、最終的に 1〜3 程度のアイデ

アに収束することを狙いとした。そのため、事前に用意

する初期アイデアを 10 件とした。実験に用いたアイデ

アは、表 3に示すように「体験価値」、「コンセプトアイ

デア／バリューシナリオ」、「ターゲット／ペルソナ」、「シ

ーン／シチュエーション」に分かれて記述されている。

UX デザインのアイデアをこのように表す方法は、安藤

の方法による[7]。なお、コンセプトアイデア欄の文章に

は、アイデアの主要なポイントを赤色で強調表示した。 

 他に、初期アイデアの元となった調査結果の概要およ

び価値分析結果（ネットショッピングの価値マップ／リ

アルショッピングの価値マップ）、調査結果をもとに作ら

れたペルソナを併せて提示した。 

表 3 実験で提示したアイデアの例 

# ユーザーの 

体験価値 

コンセプトアイデア 

/バリューリナリオ 

ターゲット/ペ

ルソナ 

シーン/シチ

ュエーション 

1 ・自分に合った洋

服を選んでもらえ

る価値 

・他人のセンスを

知れる価値 

キャラバンが全国を

駆け回り、洋服を販

売するサービス 

・スタイリストが同乗

しており、自分に合

っている洋服を選

んでくれる。 

・ミニファッションショ

ーが行われ、この

場に来ている他の

人のセンスを見るこ

とができる。 

普段からファッ

ション雑誌等で

洋服をチェック

している女子

大学生 

友達とショッ

ピングモー

ルに買いに

来た時 

 

  

図 4 ペルソナ・KA法の価値分析結果（一部） 

  

3.3 実験協力者 

実験協力者は、UXデザインを学んでおり、UXデザイ

ンの過程を授業で経験したことのある学生（20〜22 歳）

男女 5 名に協力を求めた。本実験では Pugh Concept 

Selectionを知らないことを条件にリクルーティングを行

った。 

5名は、グループ A（2名）とグループ B（3名）に分

けた。両グループは同時に実験を行った。 

 

3.4 評価基準および初期参照アイデアの設定 

 Pugh Concept Selectionの評価基準は、本来アイデア発

想の前段階で製品仕様設計書から条件が導出されること

を想定している。だがこの実験で題材としたプロジェク

トは、ハードウェア製品を対象としていないためそのよ

うな条件はない。そこで、ユーザーの体験価値の中から

特にユーザーにとって重要だと考えられる 5つの価値を

評価基準とした。また、想定企業の狙いが提示されてい

たことから、ビジネス視点で 3つの評価基準を定めた。

その一部を表 4に示す。 

表 4 初期の評価基準（一部） 

ユーザー視点の基準 ビジネス視点の基準 

・気になる洋服の情報が少なく

ても、それを購入できる場所まで

辿り着ける価値 

・洋服の悩みを他の人に聞いて

もらえる価値 

・店舗と通販サイトを連動・連携

できるか 

・通販サイトだけでなく他のサ

ービスとのシナジー効果（相乗効

果）を作れるか 

 また、Pugh Concept Selectionでは、アイデア間で一対

比較する際に参照アイデアが必要となる。これは最も有

力そうなアイデアを評価者が最初に定めることになって

いる。実験ではなるべく条件をそろえるため、実験協力

者とは異なる学生 6 名に対して 10 件のアイデアを提示

および説明し、投票によって選出することとした。その

結果、アイデア番号 7の「自分の古い洋服と新しい洋服

を交換できるサービス」が選ばれ、これを指定した。 

 

3.5 実験協力者に対する主観評価 

 実験協力者に対して、終了後に表 5に示す 8つの設問

の主観評価アンケートを実施し、5件法（5:とてもそう

思う〜1：全くそう思わない）で把握した。 

表 5 実験協力者に対するアンケート項目 

# 内容 

1 
自分の中で納得のいくアイデア収束を行えたと思います

か？ 

2 
評価基準を正しく理解して、評価(S,＋,−)を行うことが 

できたと思いますか？ 

3 
それぞれのアイデアが示す解決策を理解して 

評価(S,＋,−)を行うことができたと思いますか？ 

4 
それぞれのアイデアが示す文脈(状況やシーン)を 

理解して評価(S,＋,−)を行うことができたと思いますか？ 

5 
評価の作業を通して、ユーザーに対する理解が 

深まったと思いますか？ 

6 
評価の作業を通して、新しい解決策への気づきが 

あったと思いますか？ 

7 
評価の作業を通して、新たな評価基準への気づきが 

あったと思いますか？ 

8 
Pugh Concept Selectionのやり方を 

理解することができましたか？ 

 

3.6 結果 

両グループとも 1回目の一対比較では、指定した 7番
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のアイデアを参照アイデアとして残りのアイデアと一対

比較し、評価［S（同程度),＋（基準を満たす）, −（基

準を満たさない）］を判定した。一巡すると、新たなア

イデアを発想し、候補アイデアとして追加した。グルー

プ Aは 1つのアイデアを、グループ Bは 2つのアイデ

アを追加した。ついで、評価が低いアイデアを候補から

削除し、最も評価が高いアイデアを次の参照アイデアと

して定めた。また、評価基準の内容や見直しの必要性に

ついての議論を行った。ただし、実際に評価基準を見直

したのはグループ Bのみで、グループ Aではペルソナ

の補足的な情報を書き加える様子が見られた。2回目の

一対比較評価を行った。両グループとも 2回目の評価が

一巡したところでアイデアが収束したと判断した。 

最終的に、グループ Aは 1つのアイデアが、グルー

プ Bは 2つのアイデアが選出された。これらは 1回目

の評価の後に新たに創出された追加されたアイデアであ

り、アイデアリストにあるアイデアを統合したものであ

る。収束したアイデアを表 6に示す。 

表 6 各グループの収束アイデア 

# 
アイデア 

解決策 シーン／シナリオ 

A 

My クローゼットサービス 

ネットで“気になる”に登録した

洋服が、専門店舗に行くと自

分専用のクローゼットに全部詰

まっているサービス 

1. ネット通販にある気になる・欲し

い・試着したい洋服を“気になった”

に登録 

2. お店に行くと“気になった”登録

した様々なブランドの洋服が 1つの

ロッカーに詰まっている 

3. いろいろな洋服を一気に試着す

ることができるので、似ている洋服

の違いがリアルでわかる。 

 さらに、お店にアドバイザーもいる

ので、アドバイスももらえる。 

4. 恋人と幸せなデート。Happy End 

B 

洋服レンタルサービス 

・スタイリストが各店舗に数人配
置されている 

・店舗数は、牛丼チェーン店程

度で、人口密度毎に配置され

ている 

・衝動的に洋服を購入しがちな女

子大生が友達とお 

 出かけのため、待ち合わせの場

所についた時 

・今日着てきた洋服がなんか微妙

だなと思った時 

ドリンク/お食事付き 

ショッピングプラン 

・洋服を購入すると、ショッピン

グモール内のご飯や映画館な

どを優先的に利用することがで

きるので、のんびりと買い物を

楽しむことができる 

・せっかくお出かけしたのだから、洋

服を買うこと以外にも楽しみたいと

考えている女子大生が友達とショッ

ピングモールに買い物に来た時 

 

3.7 コンセプトテスト 

実験で 2つのグループが創出した 3つのアイデアにつ

いて、登尾・安藤が文献[8]で示した方法に従ってコン

セプトテストを実施した。なお、グループ Bのアイデ

ア 1は「洋服レンタルサービス」、アイデア 2は「ドリ

ンク/お食事付きショッピングプラン」とした。 

なお、文献[8]ではバリューシナリオを対象として評

価する 1回目と、アクティビティシナリオを評価する 2

回目に分けて行う。そのため、収束されたアイデアから

各シナリオに沿った形で文章を補って作成した。 

評価は工業大学の学生 23名に対して実施した。各指

標の平均値を図 5に示す。なお図 5のグラフの Y軸

は、Visual Analog Scale (VAS)によるもので最大が 10で

ある。また、2回目から 1回目を引いた魅力度と利用意

欲の差を図 6に示す。 

評価結果に対して実験者内分散分析を行った結果、新

規性の主効果が 1%水準で有意だった（F(2, 44)=11.4, 

p<.01）。グループ Bのアイデア 1が最も新規性を高く評

価された。だが、2 回目の魅力度および利用意欲を見る

と、グループ A のアイデアが 7.5 および 7.3 と他のアイ

デアより高い。図 6からも、グループ Aのアイデアが魅

力度も利用意欲も評価されたことがわかる。なお、図 6

はバリューシナリオを評価した 1回目よりも、アクティ

ビティシナリオを評価した 2回目の方が高い場合にプラ

スの値となる。つまり、グループ Bのアイデア 1は、解

決策では新規性が高く魅力度も他のアイデアとそれ程変

わらないと受け止められたが、利用文脈を含むアクティ

ビティシナリオになると、魅力度が低下したことがわか

る。 

 

図 5 コンセプトテスト結果 

 

図 6 各アイデアの魅力度差・利用意欲差 

 

3.8 実験協力者の主観評価 

 実験終了後に実験協力者に対して表 5に示した主観評

価を実施した。結果を図 7に示す。ただし、グループ A

は 2名でありグループ Bは 3名である。そのため、各

グループの平均値は参考値として示す。 

全体の評定値に注目して見ると、設問 1「自分中で納

得いくアイデア収束を行えたと思うか」については、4.0

で比較的高く、中でもグループ Aの方が高い傾向があっ

た。設問 3「それぞれのアイデアが示す解決策を理解し
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て評価を行うことが出たと思うか」については 4.2、一方

設問 4「それぞれのアイデアが示す文脈（状況やシーン）

を理解して評価をおこなうことができたと思うか」は、

3.6とやや低かった。 

また、設問 6「評価の作業を通して、新しい解決策へ

の気づきがあったと思うか」については、4.5と高い評価

値となった。実際に両グループとも新たなアイデアを創

出しており、新しいアイデアに気づく効果が高いことが

示されたと言える。 

 

図 7 主観評価結果（グループ平均は参考値） 

 

しかし、設問 7「評価作業を通して、新たな評価基準

への気づきがあったと思うか」については、3.6と低かっ

た。中でもグループ Aが低く、グループ Bが高い傾向が

あった。 

このことについて、グループ Aの協力者はインタビュ

ーで「必要だと思う評価基準は設定できたと思うけど、

新しい基準までは考えることができなかった」と述べて

いる。また別の協力者は「既存の基準を考えるだけでい

っぱいいっぱいだった」としている。 

一方、グループ Bの協力者では「評価データを見てい

るだけでも、評価基準の考えに役に立った」と回答して

いる。また「何がペルソナにとって良くて何が悪いのか、

ぱっと見で理解することができるので、そこから評価基

準に生かすことができた」や「回数をこなすにつれて、

評価基準に対しての捉え方がメンバーで共有することが

出来た（理解が深まった）」と述べている。 

 

3.9 考察 

 Pugh Concept Selectionを実施することで、新しい解決

策への気づきを得られやすく、一定程度の納得感を持っ

たアイデア収束を行えることがわかった。その理由とし

て、以下の点があげられる。 

・アイデアを一対比較し、複数の評価基準に照らして一

つ一つを評価していくため、当初は十分な理解ができ

ていない評価基準であっても、複数のアイデアを当て

はめていくことで、次第に評価基準そのものについて

深く考えることができる。 

・評価基準が深められることにより、アイデア同士の“い

いとこ取り”がしやすくなり、より基準を満たしたアイ

デアを思いつきやすくなる。 

・本実験では、評価基準にユーザーの体験価値を取りあ

げた。そのため評価基準への理解が次第に深まると、

ペルソナの理解も同時に深まることにつながる。 

上記の点は、Pugh Concept Selectionを適用するメリッ

トであると言える。一方で、次のよう課題がある。 

・評価では、アイデアが示す文脈を理解して評価するの

がむずかしい。これはUXデザインのアイディえーショ

ンでは、解決策は明確に記述しても、利用文脈は曖昧

なままであることが多い。そのため、評価の際に調査

結果やペルソナの情報を活用して、文脈を補って評価

しなければならない。 

・また、文脈を補った場合、限定的な調査データだけで

はその妥当性を判断できないまま評価する必要がある。 

・収束作業に要する時間が長い。実験では約1時間30〜40

分程度を要した。10アイデア・8評価基準でこの程度の

時間を必要とすることから、もっと多くのアイデアを

対象とする場合には、実施のネックになる可能性もあ

る。 

 また、本実験では今後さらに検討すべき点が残された。 

・本実験では、グループAとB共に収束したアイデアは、

解決策を示すバリューシナリオの評価と、利用文脈を

含むアクティビティシナリオの評価のバランスが取れ

ておらず、必ずしも良いアイデアとは言えない。この

原因は、UXデザインのアイデアの特徴を収束手法側が

考慮できていないためではないかと考えられる。 

・また、最終的に収束するアイデアについても、アイデ

アの表現形式に方法としての定めを置かなかったため、

解決策と利用シーンが切り離せていない形式で表現さ

れたり、逆に利用シナリオとして表現されたりした。

そのため、正確に収束アイデアの詳細が分かりにくく

なることがあった。 

・実験では、初期アイデアのシーンの情報を活用して、

新たなアイデアを発想する様子が見受けられた。Pugh 

Concept Selectionでは、アイデア同士の組み合わせによ

る収束アイデアの創出は想定されたことである。だが、

他のアイデアのシーンのみを活用することは、UXデザ

インのアイデアに特有のことであると言える。こうし

たアイデア創出が促進されることも考慮する必要があ

る。 

・実験では、評価基準としてユーザーの体験価値を主に

取り上げた。しかし、Pughが本来の手法として定めた

のは、設計仕様などかなり明確な基準が想定されてい

る。もちろん、そのような基準を設けることも部分的
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には可能である。だが、新しい製品・サービスのアイ

デアを創出する際にふさわしい評価基準については検

討を深める必要があろう。 

 

4  まとめと今後の課題 

 

本研究では、UXデザインにおけるアイデア収束の方法

を検討することを目的に、既存収束手法を理解した上で、

Pugh Concept SelectionをUXデザインに適用する実験を行

った。 

その結果、Pugh Concept Selectionは、その方法が目的と

するように、評価基準を満たすような新たなアイデアを

創出することによって収束することができた。しかし、

収束アイデアは必ずしも良いアイデアとは言えず、また

実験グループ間で、実験者の主観評価も違いが大きかっ

た。 

このようなことから、UXデザインのアイデアの特性を

考慮しPugh Concept Selectionの手法を補正して応用する

必要があると考える。 

 今後は具体的に応用手法を検討し、実験によって効果

を示すことを計画している。 
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予稿原稿 

組織のダイナミズムを捉えたチームメタファグラムの可能性 

〇尾形 慎哉* 三澤 直加* 和田 あずみ* 

Possibility of “Team Metaphorgram” in Dynamism of Organization 
Shinya Ogata *, Naoka Misawa*, and Azumi Wada* 

 
Abstract - The purpose of this study is project members understand thinking about condition of themselves 
team and personality of person who belong the team. The author suggests model that can understand of 
characteristic of project members. It named the model “Team Metaphorgram”. The author think that it is 
effective in that the characteristics of the team and individual members can be shared by all. 
 
Keywords: Organization development, Teamwork, Metaphor, Team building, Visualization 

 

1  はじめに 

 

組織を取り巻く外部環境の変化が大きくなっている時

代において、高い創造性が求められることから複雑で多

様な仕事に移行してきた。それにともなって、専門性が

細分化され、これまで以上にチームとして成果を出すこ

とも求められるようになってきた。 
しかし、このような背景から生まれるチームにおいて

パフォーマンスを高めることは容易なことではない。マ

ネジャーがチームメンバーに対して、個別面談や目標管

理、リフレクションなどを通しての個人の特性や適性を

把握したり、チームビルディングの手法を採用したりし

て、チームワークを高めるアプローチは数多く提案され

ているものの、組織におけるチームの状態や特性は、そ

れぞれ異なるため画一的にはいかない。 
特に、チームにおけるメンバー個人の位置づけや特性

をチームとして共有していくことは、相互理解を深め、

チームとしてのパフォーマンスを高めるためには重要な

ことではある。しかし、これが可視化されにくく、共有

しにくい現状がある。 
そこで、筆者らは、チームにおけるメンバー個人の位

置づけや個人特性を、チームで共有しやすくするために、

多様な背景を持つメンバーでも概念レベルで共有しやす

くできるように、メタファーを用いた可視化を行い、チ

ームパフォーマンスを向上させるための基盤づくりに貢

献するアプローチを考案した。この可視化のアプローチ

をメタファグラム（metaphorgram：メタファー（metaphor）
と、書く（gram）を組み合わせた造語）と呼び、本稿で

はその効果や活用の可能性について考える萌芽的な取り

組みとしてまとめた。 

2  チームとチームワークの概念整理 

 

2.1 タスクフォース/チーム/クルーの概念 

筆者らが所属している株式会社グラグリッドは、サー

ビスデザインのプロジェクト設計やその実施におけるフ

ァシリテーションをエージェンシーという立場で行って

いる。基本的にはクライアントから依頼を受けて、クラ

イアントを含めた協働チームを結成し、プロジェクトを

遂行していくことが、ひとつのパターンとなっている。 
チームのタイプという観点から、山口[1]によると、図

1 のような 3 つに分けることができる。前述のパターン

における協働チームは、目的とするプロジェクトが完了

したら解散することが前提となって形成される集団であ

る「タスクフォース」型のチームといえる。 
一方で、クライアント側、グラグリッド側それぞれの

集団は、比較的長期に存続し、より幅広いプロジェクト

に取り組む「チーム」として活動をしている。 
もう一つのチームの概念である「クルー」は、召集さ

れてすぐに形成され、短期の任務を完了すると同時に解

散する集団とされている。医療における手術チームや、

スクランブル出動する空軍パイロットチームがそれに該

当する。クルーの場合は、メンバーは相互に既知の関係

性にあり、メンバーはチーム内における自己の役割につ

いて理解している集団となっている。 

図 1 チームのタイプ分け 

Figure 1 Classification of Team Type  

 
*：株式会社グラグリッド 

*：Glagrid, Inc. 
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また、Katzenbach & Smith[2]によると、広義のチー

ムの定義としては、「共通の目的、達成目標、アプロー

チに合意し、その達成を誓い、互いに責任を分担する補

完的な技術を持つ少人数の人たち」としている。 

本稿で対象とするチームは、定常的に創造と変化を生

み出しうる状態を求める組織での展開を目指している。

そのため、チームのタイプに関わらず、広義のチームの

定義による組織を対象とする。 

 
2.2 チームワークの概念 

チームワークは、チーム全体の目標達成に必要な協働

作業を支え、促進するためにメンバー間で交わされる対

人的相互作用であり、その行動の基礎となる心理的変数

を含む概念[1]と定義される。さらに言えば、メンバー

間で相互作用が行われる行動的側面と心理的側面を含む

概念と言われている。行動的側面とは、環境や課題の変

化を意識した上でチームの成果につながるチーム活動の

状態を表したものである。心理的側面は、チーム効力

感、チーム凝集性、共有メンタルモデルから構成され

る。 

この中でも古川ら[3]は、共有メンタルモデル(shared 

mental model)の有効性について言及している。共有メ

ンタルモデルとは、「チームが取り組む課題の内容や遂

行の仕方、チームの特性やメンバーの特性に関する知識

や心的表象がメンバー間で共有されていること」であ

る。メンバーのメンタルモデルが共有されているチーム

ほど、高いパフォーマンスを発揮出来ることも実証され

ている。  

一方で、メンタルモデルの共有だけでなく、その正確

さがチームパフォーマンスの予測に重要だという研究も

なされている。 

また、瀧[4]は「いいチーム」条件を以下の 3つに特

定し、いいチームづくりのためのふり返りの対話の方法

を提案している。 

いいチームの条件 
条件 1：活動目的の共感 
プロジェクトメンバーがチームの達成すべき目的を理

解し、その目的に納得している 
条件 2：信頼関係の構築 

プロジェクトメンバーが各自の取り組んだ行為とその

意図を互いに把握し、理解している 
条件 3：活動継続への意欲 

プロジェクトメンバーがチーム内で自分の役割を理解

し、自分ごととして活動に取り組んでいる 
 
本稿では、チームワークを高め、いいチームを組成す

るためには、チームメンバーがメンタルモデルを共有す

ることが重要なことであると捉え、そのためのアプロー

チを提案する。 

3  チームメタファグラムの提案 

 
3.1 共有メンタルモデルの可視化 

チームでメンタルモデルを共有するには、メンバー間

での相互作用による行動的側面と心理的側面を何らかの

形で可視化することが一つのアプローチとして考えられ

る。しかし、チームにおいて共通の文化、知識、価値観、

前提がない場合には、意味が相互の間で検討されず、合

意に達しないため、相互理解はとりわけ難しくなる。 
チームによっては、必ずしも共通の文化、知識、価値

観、前提が揃っていないことがあるため、メンタルモデ

ルの解釈を相互で検討できる土台が必要となる。 
そこで筆者らは、メタファーを用いたチームにおける

個人の位置づけや特性が把握できる絵を、チームメタフ

ァグラムと称して作成した（図 2）。 
 

図 2 チームメタファグラムのサンプル 

Figure 2 Sample of Team Metaphorgram 
 
3.2 チームメタファグラム作成の手順 

 グラグリッドのチームを例に、チームメタファグラム

を作成した手順を以下にまとめた。 
(1)メンバーの特性分析 

チームのメンバーの仕事への向き合い方、興味・関心

の方向性、コミュニケーションのスタイルなど、メンバ

ーの人となりを把握する。サンプルでは、メタファグラ

ム作成者が、約 3年間、チームメンバーと日頃の業務で

接していることから人となりを把握していた。メタファ

グラム作成者がチームメンバーを十分把握していない場

合は、メンバーへのデプスインタビューなどを通じて人

となりを把握することが望まれる。 

(2)身体経験によって概念化できるメタファーの模索 

チームの全員が共通して身体経験を持つメタファーを

探る。サンプルでは、水の中に潜る、泳ぐ、などの身体

経験が概念化できると判断した。 

(3)メタファーの体験が成立する自然フィールドの模索 

概念化した身体経験を持つメタファーが発揮できる相
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応しいフィールド/場はどこかを模索する。サンプルでは、

海が相応しいと判断した。 
(4)世界観の特定 

特定した自然フィールドで展開されるストーリーが語

れる世界観を特定する。 

サンプルでは、メンバーが海で潜ったり、泳いだり、

海でできる体験として魚を釣ったりすることができる世

界を設定した。 

(5)メンバー個人の位置関係を定める 

特定した世界観の中で、メタファーを用いてメンバー

を表現する。 

サンプルでは、各メンバーがどのような泳ぎ方をする

のか、ボンベかシュノーケルか素潜りで挑むのか、そも

そも泳ぐのか、などメンバーの特性を踏まえながらメタ

ファーを用いて表現した。 

 
3.3 チームメタファグラム作成の留意点 

チームメタファグラムを作成し活用していく際には、

効果を高めるために、下記の観点に配慮していくことが

必要となる。 

体験を想起させるメタファーを用いる 

チームメンバー全員が経験を持ち、各自が感覚を想起

できるメタファーを扱うこと。メンバーの経験に基づく

自然法則や社会規範などに合致させて考える。 

主体的な類似性で概念化されているメタファーで表現

する 

全ての表現は、作成者が主体的に捉えられた特徴を概

念化して表現されている必要がある。客観的な類似性を

もったメタファー[5]で物理的な特徴をそのままの意味

で表現してはいけない。また、表現するメタファーに紐

づき想起されるイメージが、描かれるシーンやシチュエ

ーションをマッチするように描く。 

チームメンバーが共同で解釈すること 

チームメンバーがメタファーの解釈を共同で解釈し合

うことで、意味を捉え、チームの状態を理解することが

できる。作成者による表現の解釈を一方的に行わない。 
 

4  考察 

 

4.1 チームメタファグラムの読み解き 

サンプルのチームメタファグラムを作成したが、ここ

から描かれている内容を読み解いてみる。 

図 3のメンバーAは、シュノーケルを用いて拠点とな

る小舟から離れたところで、比較的浅いところを泳いで

いる。また、メンバーBは、メンバーAと近いところに

はいるが、ボンベを背負って深く潜ることを目指してい

る。メンバーCは、素潜りで真下に向かって潜ってい

る。 

これらを読み解くと、海の深さが専門性や仕事に対し

て深堀りするベクトルであり、小舟を会社本体だとする

と、メンバーAは組織の目指す方向性に関わらず、そこ

から離れて比較的自由度高く活動している。困っている

メンバーがいれば、可能な範囲で駆けつけ対応する目を

持ちながら活動している。また、メンバーBとの距離は

近く、それはコミュニケーションがしやすい距離感であ

ることが言える。しかし、向いているベクトルは異な

る。メンバーBは専門性・仕事での深堀りを様々な知識

やスキルを習得して準備をきちんとしながら目指してい

る。メンバーCは、専門性や仕事に専念して向き合い、

自分の力を信じて突き進んでおり、チーム活動の軸とな

っている。 

このような読み解きができ、チームの中での個人の位

置づけや特性、チームとしての状態が見いだせる。 

これは、チームにおけるメンタルモデルを共有する上

で、共有しやすい可視化の形になっていると期待でき

る。 

図 3 チームメタファグラムの読み解き 

Figure 3 Interpretation of Team Metaphorgram 
 

4.2 チームメタファグラムの効果 

 ここで、作成したチームメタファグラムを活用するこ

とで、いいチームづくりに役立つと期待できる効果を考

える。 

効果 1：自己効力感の向上 

完成したメタファグラムを、チームで共有しながら、

対話を進めていくと、自分の役割をどのように捉えられ

るのか、どんなことをすれば、チームの中でふさわしい

行動が見えてくる。これは、組織社会化の観点からする

と、チームワークの発揮において、チームに所属しよう

とする者にとっては、自分の役割がどうあるべきかにつ

いて、規範とも言うべき信念を持つ人々との相互作用を

通して、個人が集団内での自分の地位にふさわしい行動

を習得する様式[6]と言われている。 

自分がなぜこのようなことをするのか、なぜこのよう

に感じるのか、なぜこのように変わるのか、なぜこんな

A 

B 
C 
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ことを信じるのかといったことを本当に深く理解しよう

とすれば、どうしても自分以外のものを理解せねばなら

なくなる。自己理解は自己の周囲の物理的文化的および

対人上の環境と、自己との絶えざる相互作用によっても

たらされるからである。それがメタファグラムでは明確

に位置づけられるため、自己理解が深まるものと考えら

れる。チームにおける自分の役割を認識でき、自己効力

感も高まる期待が持てる。 

効果 2：チーム効力感の向上 

チームメタファグラムを見ると、自分だけでなく、チ

ームの他者の立ち位置も把握することができる。それに

より、自己効力感が相互に働くため、自己理解ととも

に、他者への理解も深めることが期待できる。 

結果的に相手への信頼が高まり、たとえ実世界で考え

方の違いがあったにしても、相手の思考のベクトルや行

動が違うという理解はすることができ、建設的な対話に

持ち込みやすくなる可能性がある。 

効果 3：コミュニケーションと相互理解の向上 

チームメタファグラムを見ながら、チームメンバー同

士で自分/他者の特性について話をすることで、自分や

相手を理解することにつながるが、その過程自体がコミ

ュニケーションを生み、それを向上させるプロセスとな

る。対話をしている人間の間に共通の文化、価値観、前

提がない場合は相互理解が難しいことは触れたが、チー

ムメタファグラム上では対話の共通の土台ができている

ので、コミュニケーションが取りやすくなる。 

効果 4：組織のダイナミズムを捉えて共有できる  

メタファグラムで描かれた絵を見ることで、組織とし

ての活性化の度合い、つまり組織のダイナミズムを把握

することが期待できる。例えば、そこに描かれるメンバ

ーそれぞれが活動的であれば、組織として活性化された

状態である。逆に、動きが活発でなければ、組織が硬直

化していることが浮き彫りになる。 

 

5  まとめ 

 

本稿では、チームワークを高め、いいチームを形成す

るために、チームで共有できるメンタルモデルとして、

チームメタファグラムの提案をした。 

チームメタファグラムを作成することで、自己効力

感、チーム効力感、コミュニケーションと相互理解の向

上、そして組織のダイナミズムを捉えられる可能性があ

ると整理した。 

しかし、本稿では自組織でのサンプルによる考察でし

かなく、検証や他の組織での作成などは行っていない。

そのため、今後も本稿で提案した内容の実践を重ねた

い。また、筆者らだけでなく、本研究に共感していただ

いた方々にも、試行していただきフィードバックを得な

がら、検証を進めていきたいと考えている。 
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予稿原稿 

VUCA 社会に必要な「内発的動機」を開発するための、 

人間心理・行動に即したメソッド研究 

〇山本薫*1 長谷川敦士*1 

Study of Method to develop “Intrinsic Motives” confirmed to human psychology  
and behavior, to live in the VUCA Society 

Kaoru Yamamoto*1, Atsushi Hasegawa*1 
Abstract - In the VUCA society, it is important for individuals to think about their jobs and careers based on 
"intrinsic motives" rather than being limited to existing success patterns and data. In this paper, we will 
discuss methods that make us aware of "intrinsic motives" that are difficult to capture due to the influence 
of the external environment. To create this method, we refer to the way of Art thinking, and utilize the 
knowledge of psychology and behavioral economics. 

 

Keywords: Intrinsic Motives, Human behavior, Art thinking, Education program Design 
 

1  初めに〜研究の背景 

 

日本の学校は長い間、大学合格に偏重した指導を行っ

てきており、2004 年にいわゆるキャリア教育が始まって

以降も、個人がより良く生きるためのキャリアを考える

具体的な手段や方法が指導されることはなかった［1］。 
VUCAと呼ばれる不確実性と複雑さが増していく現代

社会は、「正解」を見つけていくのが困難な社会である。

個人がキャリアや人生を考えるときに、これまでの「敷

かれたレール」に乗り続けることや「成功パターン」を

目指すことが、幸せを保証するとは限らなくなってきて

いる。それでは、このような社会環境のもとで、何を拠

り所にして、キャリアや人生における「やりたいこと・

学びたいこと」などを決めていけば良いのだろうか。 
本論では、この問いに対する一つの回答として「内発

的動機」の重要性と、それを身につけるための実践的で

汎用性の高いメソッドについて論じたい。 
 

2  アート思考と内発的動機 

 

教育におけるこのような社会課題に対して、近年ビジ

ネスの領域で普及してきているアート思考の活用が、効

果的だと考える。まず、このアート思考について簡単に

触れたい。 

複雑さと不確実性が増していく VUCA の社会では、ビ

ジネスにおいて既存の価値観・枠組みに囚われない独創

的なイノベーションが求められる。しかし組織が、ロジ 

ックやサイエンスのアプローチだけで意思決定を行って

いくと、他社と同じようなものしか生み出せない［2］。

そのため「自分なりのものの見方で、世の中に問いを発

していく」アーティストのような思考が求められている。 

アート思考は「ものごとに対して、答えを出すのでは

なく、問いを立てていくための思考法」と言われている

［3］。『13歳からのアート思考』（ダイヤモンド社 2020）

の著者である末永幸歩氏は、問いを立てるためには「自

分の内側にある興味をもとに、自分のものの見方で世界

を捉えていく」ことが必要であると述べている［4］。つ

まりアート思考の根底にあるのは、個人の内側にある興

味・関心、すなわち「内発的動機」と呼ばれるものであ

る［5］。 

 

3  アート思考の教育への活用 

 

『13 歳からのアート思考』（ダイヤモンド社 2020）

についてもう少し言及したい。この本で末永氏は、アー

ト思考を教育的な観点で捉え「すべての人に役立つ、自

分なりの見方ができる能力」としている。 

具体的には、アート思考を構成する要素を「興味のタ

ネ」「探求の根」「表現の花」という 3つの言葉で表現し

ている［4］。興味のタネとは、自分の中に眠る興味・好

奇心・疑問、探求の根とは、自分の興味に沿った探求の

過程、表現の花とは、そこから生まれた自分なりの答え、

という定義だ。 

この三つのうち、アート思考の本質は表に出ない「興

味のタネ」と「探求の根」だというのが末永氏の主張で

ある［4］。教育的な視点で重要になるのは、まず自分の

内側にある動機を見つけ育てていくこと、ということに

なる。 

 
*1：武蔵野美術大学大学院造形構想研究科 

*1：Graduate School of Creative Thinking for Social Innovation, 
Musashino Art University  
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4  内発的動機獲得に関する注意点 

 

ここからは、その内発的動機を獲得するための具体的

なメソッドについて、論じていく。まず「内発的動機」

を見つけるにあたって懸念される点について述べたい。

それは「見つけたと思っていた興味・関心の対象が、実

は一過性のものに過ぎなかった」ということが往々にし

てある、ということである。こうした一過性の興味では、

中長期的な「やりたいこと・学びたいこと」の動機とし

ては持続させることが難しい。 

興味の対象が変化する大きな要因として、私たちは、

プライミング効果などの外部環境によるバイアスを常に

無自覚的に受けている、ということがある[6]。だから、

ある瞬間は意識上に強い関心ごととしてあがってくる事

柄も、置かれている環境が変わると、興味が薄れてしま

うことが多い。特に所属している集団の影響下は大きく、

私たちは良くも悪くも、意識せず周囲の目標に感化され

るものである[7]。 

したがって、持続する強い内発的動機を育てていくた

めには、こうした環境によるバイアスを取り除き、自覚

的・意識的に自分の興味・関心を観察し、深掘りしてい

くことが必要なのである。 

そのため、この研究では「（その時の）内発的動機を捉

える」ということに加え、「どうしたら外部環境によるバ

イアスを取り除けるか」と「外部環境に左右されないく

らい深められるか」ということも視野に入れたメソッド

の全体像を構想した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1 内発的動機獲得の全体像 

Figure 1 Method to develop intrinsic motives 
 

5  メソッド考案の立脚点 

 

個別のワークの説明に入る前に、ワークの考案にあた

って考慮した点について触れたい。まず運用と実施（オ

ペレーション）が簡単である、という点である。これは

どの教育現場でも簡単に導入できる汎用性が必要だと考

えたからである。特定の環境下や、高いスキルを有する

指導者が必要になってくるメソッドでは、多くの教育の

現場で実現することが難しくなる。 

そしてもう一つ重要な視点が、実際にワークを行う使

用者の体験、すなわち UX（使用体験）が優れているこ

とである。学生がやりたがらないワークを、学校など運

営する側が導入することは考えにくいからだ。そのため

に、今回の研究では考案したワークの UXを、二つの視

点で検証する。 

一つ目は「楽しいと感じられること」、二つ目は「効

果実感が得られること」である。このワークの効果実感

は「自分が何をやりたいかが分かってくる」、というこ

とになる。本論ではこの「楽しさ」と「効果実感」とい

う二つの点について検証するため、実際に実施してもら

った対象者に調査を行なった。 

 

6  具体的なメソッド試案 

 

6.1 内発的動機を捉えるメソッド 

まず「（その瞬間の）内発的動機を捉える」ために行

ったのは、自分の興味を可視化する「自分マトリクス」

というワークである。これはもともとゲームクリエイタ

ーの米光一成氏がグループワークの自己紹介で使用する

ツールとして考案したものだが、同時に自分の興味に対

して自覚的になることができると考えた。いくつかフォ

ーマットがあるが、一番シンプルなものを紹介する。準

備するものは A4の紙と筆記用具のみである。 

1)まず、A4用紙の真ん中に自分の名前を書く。 

2)５分間で、同じ A4用紙の自分の名前の周りに「好

き・興味」をキーワードにして書き出す。 

以上で、図 2のような、可視化されたマップができる。 

 

 

図 2 自分マトリクス（例） 

中央に氏名を書き、５分間でまわりにキーワードを書き出す 

Figure 2 Self Matrix Sample 
 

6.2 環境バイアスを排除するメソッド 

最初に作成した自分マトリクスは、自分の内発的動機

を見つけるための出発点である。すでに述べたように、

そこで出てきたワードは「その時点での自分」の興味・

関心を言語化したもので、外部環境等のバイアスを無自

覚的に受けているからである。このバイアスに抗するた

め、以下の方法を考案した。 

ステップ 1. 

その時の内発的動機

を捉える 

ステップ 2.1 

外部環境バイアス

を取り除く 

ステップ 2.2 

内発的動機を深める 
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6.2.1 自分マトリクスの時系列比較 

自分マトリクスを継続的（例えば月 1回）に実施して

いくと、書き出すワードが変化し、無自覚に受けていた

バイアスが自覚できる。何回か実践して、1 回しか出て

こないワードは、一時的な興味である可能性が高くなる。

一方、出現頻度が高いワードは継続して自分の関心事項

となっており、強い動機である可能性が高い。このよう

に自分マトリクスは、時系列でみると効果を発揮するツ

ールである。注意点として、毎回同じ形式で行わないと

比較ができないので、「書き足りない」と思っても 5分で

やめるというルールを守ることが挙げられる。 

6.2.2 自己との対話／内省 

出現したワードについて「なぜ、それが出てきたか」

を内省する。これは 1つのワードずつ考えるのではなく、

複数のワードに共通項があったとき、その共通項につい

て考えてみると、より効果的である。 

これに関する詳細なワークはまだ試行段階であり、現

在の構想としては、自分マトリクスで出てきたワードを

用いて KJ法を実施する、といったことを考えている。 

6.2.3 他者との対話 

自分マトリクスを複数人で実施し、相互に見せ合い、

出したワードについて客観的フィードバックをもらうこ

とで、自分の興味・関心について気づきを得ることがで

き、思考が深まる。 

ただし、この場合「他人に見られる」という心理が働

き、書き出す内容に制限がかかるという懸念があった。

この懸念については、調査結果からの示唆があるので、

後ほど記述したい。 

 

7  実践したメソッドの検証結果 

7.1 研究の進捗 

今回提案したアプローチの全体構造と具体的メソッド

を対応させると以下のような整理になる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3 内発的動機獲得の全体像とメソッド 

Figure 3 Method to develop intrinsic motives 

 

現在、実践結果がある程度分析できているのは、ステ

ップ 1「自分マトリクスの作成」までで、時系列比較や

内省や対話を通した深掘りについては、試行中である。 

本発表では、自分マトリクスの効果検証について、比

較的多くのデータを取得できた次のケースの結果を紹介

したい。 

7.2 ケースと調査方法 

2020 年 5月 11 日に、武蔵野美術大学造形構想学部の

新 1年生に対して実施した学科オリエンテーションの中

で実施した。オリエンテーション参加者 80人に自分マ

トリクスを実施後、任意回答という形で、インターネッ

ト経由でアンケート調査を実施した。有効回答数は 26

であった。 

7.3 分析したデータ 

アンケートによる調査結果のうち、UXの検証ポイン

トとして前述した二つの点「楽しさ」と「効果実感（自

分がどうしたいかが見えてきたか）」を取り上げた。ま

た「6.2.3 他者との対話」で懸念した「自分マトリクス

を開示することへの抵抗感」のデータも分析した。これ

らの三項目についての質問文は下記の通りである。な

お、回答は５段階評価で行った。 

 

Q.楽しさ：やってみて楽しかったですか？ 

Ⅰ楽しかった 

Ⅱやや楽しかった 

Ⅲどちらとも言えない 

Ⅳあまり楽しくなかった 

Ⅴ楽しくなかった 

 

Q.効用実感：「自分マトリクス」を作ってみて、これから自分

がやりたいこと／取り組みたいことが見えてきましたか？ 

Ⅰ見えてきた 

Ⅱ少し見えてきた 

Ⅲどちらとも言えない 

Ⅳあまり見えてこない 

Ⅴ見えてこない 

 

Q.開示への抵抗感：「自分マトリクス」を作る時、「作ったもの

を人に見られる」ことへの抵抗感はありましたか？ 

Ⅰあった 

Ⅱ少しあった 

Ⅲどちらとも言えない 

Ⅳあまりなかった 

Ⅴなかった 

 

7.4 分析結果 

質問に関するアンケート結果は表 1の通りである。 

 

ステップ 2.1 

時系列で実施し比

較する 

外部環境バイアスを

取り除く 

 

ステップ 1. 

自分マトリクス 

の作成 

その時の内発的動機

を捉える 

ステップ 2.2 

内省と対話で深める 

内発的動機を深める 

 

ステップ 1. ステップ２. 
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表 1 各項目に関する５段階評価結果 

N＝26、単位：人（%） 

Ⅰ〜Ⅴは上記質問文への回答の選択肢を表す 

Table 1 Result of questionnaire 
 Ⅰ Ⅱ Ⅲ Ⅳ Ⅴ 

楽しさ 17 

(65) 

7 

(27) 

2 

(8) 

0 

(0) 

0 

(0) 

効用実感 5 

(19) 

16 

(62) 

2 

(8) 

2 

(8) 

1 

(4) 

抵抗感 0 

(0) 

5 

(19) 

1 

(4)  

10 

(38) 

10 

(38) 

 

まず、「楽しさ」のポジティブ回答計（Ⅰ+Ⅱ）が

92%、「効用実感」のポジティブ回答計（Ⅰ+Ⅱ）が

81%、「抵抗感」のポジティブ回答計（Ⅳ+Ⅴ）が 76%
であった。	
 

8  考察と今後に向けて 

 

上記のケースでは、「自分マトリクスの作成」という

ワークの「楽しさ」「効果実感」については、８割以上

の対象者がポジティブな反応を示した。この結果から、

自分マトリクスは「その時の内発的動機につながる興味

を捉える」ためのワークとしては、使いやすいメソッド

なのではないかと考えられる。 

現在、試行段階の環境バイアスを排除するためのアプ

ローチについては以下の示唆が得られた。 

自分マトリクスを作成する際に懸念していた「開示す

ることへの抵抗感」は、アンケートの結果では７割以上

の人が「抵抗がない」と感じていた。そのため、自分マ

トリクスを使った「他者との対話」を通じて、自分の内

発的動機を深めていくことは検討しても良いのではない

か、と考えられる。 

最後に今回の論文では、内発的動機を見つけることと

育てることに重点を置いているが、見つけ出した内発的

動機を、表現に落として発信することによる学びの意義

も大きい。自分の興味・関心を言語／非言語問わず、発

信できる形にするという創造行為によって、自己の内面

に関する新たな発見が得られるからである[8]。これを

実践する方法についても、今後合わせて追求していきた

い。 
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予稿原稿 

人間中心デザイン基礎知識体系の提案 

- 日本における“デザイン”の拡がりへの対応 - 

〇白澤洋一*1篠原稔和*1 八木大彦*1 高橋慈子*1富崎止*1早川誠二*1 

A Proposal for Body of Basic Knowledge of Human Centered Design 
Yoichi Shirasawa*1, Toshikazu Shinohara*1, Ohiko Yagi*1, 

Shigeko Takahashi*1, Itaru Tomisaki *1, and Seiji Hayakawa*1 
Abstract - This paper suggests the improved version of Body of Basic Knowledge of Human Centered 

Design required for human resources who practice HCD, which is required in various fields. 
Keywords : Human Centered Design、 Human Resources Development、 Body of basic knowledge 

 

1  初めに 

 

人間中心設計（Human Centered Design、以下 HCD と表

記する）は製品開発、Web サービスの分野において関心

が高まり、現在は国際規格化・国内規格化（ISO 9241-

210/JIS Z 8530）されたアプローチである[1]。この HCD

の考え方は、製品開発、Web サービスのみならず、行政、

教育、医療等の領域でも拡がっている[2]（図 1参照）。

特に行政では複数の省庁や自治体において、用いる表現

こそ異なるが人間中心の考えに着目した取り組みが始ま

っている[3][4]。このように、様々な領域において HCD

を実践できる人材が求められている。製造、サービス、

行政、教育等では、各領域の専門知識が必要であるもの

の、そこで用いられる人間中心の考え方や各手法におけ

る基礎的な知識には共通項が多い。したがって、今後人

間中心のアプローチの活用を試みる人にとって HCD の基

礎知識の習得は有効となる。しかしながら、既存の HCD

に関連する人材育成のカリキュラムは、これらの基礎知

識の習得が求められる人々向けには考慮されていなかっ

た。 

そこで筆者らは、人間中心の考え方について各領域に

て自ら活用を試みる人、ならびに HCD の専門家・実践者

との橋渡しをする人に向けての基礎知識習得のための教

育カリキュラム構築を目的として、各領域における HCD

に関する要素を抽出し、幅広い領域に適用するための基

礎知識の体系を提案した（以下、人間中心設計基礎知識

体系 2018 年版と表記する）[5]。しかしながら、人間中

心設計基礎知識体系 2018 年版の評価検証には至らなか

った。また、HCD の国内規格（JIS Z 8530）において

HCD における Design は「設計」と日本語訳されている

が、この国内規格はインタラクティブシステムを対象と

している。前述したように、HCD が活用される領域は拡

がっており、「design」の意味は「設計」以外の要素を

含む。 

本研究では、人間中心設計基礎知識体系 2018 年版の評

価検証を行うとともに、検証結果を踏まえて人間中心設

計基礎知識体系を精緻化した。さらに、日本におけるデ

ザインの拡がり、ならびに HCD が活用される領域の拡が

りを考慮し、本基礎知識体系の名称についても再検討し

た。 

 

2  人間中心設計基礎知識体系 2018 年版 

 

人間中心設計基礎知識体系 2018 年版は、HCD の基盤

となる理念・知識、ならびに HCD プロセスで主に利用さ

れている手法から構成されている[5]。図 2に、人間中

心設計基礎知識体系 2018 年版を示す。HCD を支える基

盤知識としては以下を位置付けた。 

・ 理念：HCD の基本的概念 

・ 理論・プロセス：HCD の基本プロセス、ならびに、人

間中心の他アプローチ 

・ 基本知識：情報デザインの概念、人間工学や認知心

理学分野で得られる人間の身体的特性や認知的特性。

アクセシビリティ、ユーザビリティ、テクニカルラ

イティングの概要 

 
3  人間中心設計基礎知識体系 2018 年版の評価 

 

筆者らは HCD-Net 2019 年度冬季 HCD 研究発表会（以

下、HCD 研究発表会と表記する）[6]において、人間中

心設計基礎知識体系 2018 年版を提案したが、それぞれ

に関連する領域の有識者と連携し、基礎として要求を満

たす内容であるか、検討するまでには至っていなかっ

た。そこで、以下の 2つの観点で評価を行なった。 

① HCD 研究発表会ポスター発表でのヒヤリング 

② 有識者へのヒヤリング 

 
*1：HCD-Net 人間中心設計専門資格認定センター 基礎知識認

定資格検討ワーキンググループ 

HCD-Net Human Centered Design Professional 

Certification Center Basic Knowledge Certification 

Study Group 
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図１ HCD の拡がり[1] 

Figure 1 Expansion of HCD. 

 
図 2 人間中心設計基礎知識体系 2018 年版 

Figure 2 Body of Basic Knowledge of Human Centered 
Design (2018). 

 

 

3.1 HCD 研究発表会 ポスター発表時のヒヤリング 

3.1.1 目的 

従来型 HCD 基礎知識体系について、HCD 研究発表会参

加者から意見を聞き、知識体系へフィードバックすると

とともに、今後の活動の参考とする。 

3.1.2 実施期間 

2019 年 11 月 30 日 

3.1.3 方法 

HCD 研究発表会のポスターセッションにて、題目「人

間中心設計の基礎知識体系と人材育成」[5]でポスター

発表を行い、発表内容について聴講者からのコメント内

容を収集した。ポスター発表の様子を図 3に示す。な

お、コメントは付箋紙に書き出した。 

3.1.4 ヒヤリング結果 

収集したコメント一覧を図 4にまとめる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3 ポスター発表の様子 

Figure 3 Appearance of presentation. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 4 HCD 研究発表会でのコメント一覧 

Figure 4 Comments about Body of Basic Knowledge of Human Centered Design (2018)  
in the HCD-Net Winter HCD workshop 2019 .

2020年度春季HCD研究発表会予稿集

42



 

3.2 有識者へのヒヤリング 

3.2.1 目的 

人間中心設計基礎知識体系 2018 年版、研修および認

定制度の在り方に関して意見を聞く。 

3.2.2 実施期間 

2020 年 1 月 8日～1月 29 日 

3.2.3 ヒヤリング対象有識者 

（１）工業大学教授。UX デザインの専門教育に携わ

る 

（２）行政担当者。電子行政における人材育成を担当 

（３）美術大学教授。「高度デザイン人材育成研究

会」座長 

（４）電機機器メーカーおよびグループのシステム開

発会社にて HCD 教育担当 

（５）HCD-Net 教育事業部担当 

3.2.4 方法 

HCD に関する知見を持ち、人材育成に関わっている 7

名の有識者を選出し、1～2時間のインタビューを実施

した。 

3.2.5 ヒヤリング結果 

ヒヤリングで得られた意見を表 1にまとめる。 

 

3.3 ヒヤリング結果から得られた気付き 

 本研究では 3.1 節、3.2 節で行ったヒヤリングによ

り、改善を要する点として以下の気付きが得られた。 

・ 理念について 

基礎知識として、HCD の「理念」の重要性は高いた

め、理念に関する重要性を明示する必要がある。 

・ 体系の構成について 

人間中心設計基礎知識体系 2018 年版は、記載内容

（例えば、プロセス内の構成要素）が多く、ポイン

トが掴み辛い。構成要素の粒度の見直しを行う必要

がある。 

・ 「手法」について 

HCD が用いられる領域（製品開発、行政、経営等）

によって、着目される手法は異なる。提示する手法

は、代表的なものに絞り込む必要がある。 

・ プロセスの提示について 

HCD が用いられる領域の拡がりに対応したプロセス

の提示方法について見直す必要がある。なお、人間

中心設計基礎知識体系 2018 年版において、上流で

の評価は意識していたものの、提示の仕方について

改善が必要である。 

 

4  日本におけるデザインの拡がり 

 

従来、日本では「design」という言葉は、主に「意

匠」または「設計」と日本語訳され用いられてきた。ま

た、「デザイン」は「意匠」と解釈されるケースが多か 

表 1 ヒヤリング結果 

Table 1 Results of hearings conducted. 
大別 コメント主旨 コメント者 

理念に

ついて 

理念の説明部分の強化を

するべき。また、関わる

人たちが自分ごととして

捉えることが重要である

べき。 

工学系大学教

員：UX デザイ

ン専門 

取り組む姿勢やリーダー

シップは、理念で説明す

るのか検討するべき。 

美術系大学教

員：サービス

デザイン専門 

理念について、位置付け

や内容を検討するべき。

倫理についても理念に盛

り込むことを検討するべ

き。 

美術系大学教

員：サービス

デザイン専門 

HCD の知識体系の図解を

見ると、重要度や教育で

どのように使えばいいの

かが見えてこない。特に

理念をどう教えるのか。

マインドセットが重要で

あるべき。 

行政担当者：

電子行政を推

進 

体系の

構成に

ついて 

書かれている内容が多

く、分類もわかりにくい

ので改善するべき。例え

ば、大分類だけ示すと良

いのではないか。 

システム開発

会社 HCD 教育

企担当者 

 

手法を沢山出すのではな

く、その位置付けや効果

を先に説明するべき。 

システム開発

会社 HCD 教育

企担当者 

 

HCD 専門家でない人は、

多岐にわたる知識の全て

を知っている必要はな

い。手法は全部知らなく

てもよいだろう。ターゲ

ットごとに必要な知識を

提示するべき。 

HCD-Net 教育

事業部担当者 

評価

（プロ

セス）

につい

て 

上流に「評価」が入って

いない。企画段階での評

価について加えるといい

のではないか。どの段階

でも評価が必要なことを

示すべき。 

HCD-Net 教育

事業部担当者 
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った[7][8]。しかしながら、経済産業省・特許庁で

は、「デザイン」の在り方の多様化に伴う意匠制度の見

直しが行われ、日本における「デザイン」という言葉の

対象は意匠に留まらない[9]。さらに、英和辞書（「新英

和中辞典」第 6版）において「design」は、＜絵画など

の＞下図（図案）を作る、＜建築、衣服などを＞設計す

る、デザインする、と言う定義に加え、計画する、立案

する、企てる、＜〜するように＞予定する、と定義され

ているが、近年では、「design」の対象（プロダクト、

サービス、行政、経営等）の拡がりに伴い、日本におい

ても「design」は本来の意味で用いられるケースが増え

ている[8]。 

一方、HCD のアプローチは領域の拡がりに伴い、いわ

ゆる「設計」の範疇に収まらない[10][11]。「計画す

る」、「立案する」と言った要素も含む。さらに、HCD は

現代のデザインマネジメント（イノベーションとサービ

スのデザインを管理すること[11]）にとって、社会と市

場にとって重要な共創活動を支える根幹であり、デザイ

ンを民主化（誰もがデザインを行うこと）していく上で

の基盤的なアプローチとして位置付けられている[11]。

そこで本研究では、HCD における Design は「デザイ

ン」と日本語訳することを提案する。すなわち、人間中

心デザインにおける「デザイン」は、旧来からの解釈と

しての「意匠としてのデザイン」や「設計としてのデザ

イン」ではなく、世界の現状に対応した「意匠、設計、

計画、戦略」などへ適応される広義の解釈としての「デ

ザイン」である。 

 

5  人間中心デザイン基礎知識体系 

 

3 章、4章にて記載した知見を基に、人間中心設計基

礎知識体系 2018 年版の精緻化を行った。具体的には、

「理念」の重要性を考慮し、独立させて配置するととも

に、プロセスにおける要素の見直し等を行なった。基礎

知識体系におけるプロセスの要素は、各領域、立場の人

がそれぞれ自分なりに解釈して展開できる形式（「計

画」、「要求定義」、「デザイン」、「評価」および「運

用」）とした。さらに、製品開発の領域に留まらない

Human Centered Design を「人間中心設計」から「人間

中心デザイン」と再定義し、基礎知識体系の名称は、人

間中心デザイン基礎知識体系と改めた。人間中心デザイ

ン基礎知識体系を図 5に示す。 

 

5.1 構成 

人間中心デザイン基礎知識体系は、以下から構成され

ている。 

・ 理念 

Ø 人間中心デザインの定義 

「人間中心デザインとは、モノコトを利用者

視点と共創によって、「問題設定」と「解決

策の探求」を繰り返しながら進めいてくため

の様々な領域に適用できる「方法論」と、そ

の実践の前提となるマインドセットとスキル

セットのことである」[5] 

Ø 人間中心デザインの基本的な考え方 

² マインドセット 

² 基本プロセス 

² プロセスのバリエーション 

Ø 関連する考え方 

² デザイン思考 

² サービスデザイン 

 

・ プロセスの内容 

Ø 計画 

目的の明確化（目的に応じたプロセスのテー

ラリングにも関わる）。また、全体プロジェ

クトの中で人間中心デザインの考え方を取り

入れ計画を立案する 

Ø 要求定義 

ユーザーの理解と本質的な要求の抽出（正し

い問いの設定）を行う 

² 現状の利用状況の把握 

² 潜在要求の把握、発見 

² 現状のモデル化 

² 理想の利用状況の想定 

² ユーザー要求の定義 

Ø デザイン 

要求定義で得られた内容を基に、デザイン案

を創る。また、評価結果を基にブラッシュア

ップする 

² アイデアの創造 

² アイデアの視覚化（可視化） 

² デザイン原則の適用  

² 情報構造・インタラクションのデザイン 

Ø 評価 

要求定義およびデザインしたアイデアを評価

する 

² 専門家による評価 

² ユーザーによる評価 

Ø 運用 

改善、新規開発のために上流へフィードバッ

クする。リリース後の UX の維持向上が重要

である 

 

・ 基本知識 

Ø 情報デザインの概念 

Ø 人間中心デザインに関わる人間特性（身体的

/認知的） 
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Ø ユーザビリティ（JIS Z 8521）[12] 

Ø アクセシビリティ（JIS X 8341）[13] 

Ø テクニカルライティング 

 

5.2 ポイント 

・ 理念について 

Ø 人間中心デザイン基礎知識体系では、当事者

としての主体的な行動の動機付けとなり得る

ため、人間中心デザインに関する理念を重要

視している。理念は、「人間中心デザインの定

義」、「基本的な考え方」、ならびに「関連する

領域の考え方」で構成されている。 

・ プロセスについて 

Ø 人間中心デザインのプロセスの要素である

「要求定義」、「デザイン」および「評価」は、

「要求定義」→「デザイン」→「評価」と一方

通行で行うのではなく、それぞれお互いに行

き来する。すなわち、「評価」はプロセスの初

期段階で行うことも有り得る（例えば、コンセ

プトに関する評価）。 

Ø 人間中心デザインが用いられる領域の製品以 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

外への拡がりに伴い、必ずしも「完成」を見な

いケースもあるため「運用」と言う表現を用い

た。なお、その観点からの「製品」への再適用

を行うと、「製品」も「完成」と同時に次の検

討のための「運用」というサイクルに入ると解

釈した。 

・ 基本知識について 

Ø 人間中心デザインを活用する際の前提となる

基本知識として、「情報デザインの概念」、「人

間中心デザインに関わる人間特性（身体的/認

知的）」、「ユーザビリティ（JIS Z 8521）」等を

挙げている。これらは、概要について理解する

ことを想定している。 

Ø 基本知識としての「テクニカルライティング」

は、アイデアを形にし、チームや組織に伝える

ための技術として必要になる。また、各プロセ

スで評価を実施して、改善するための情報共

有をするために、情報を整理し、論理的に構成

し、わかりやすく、簡潔に文章にして伝えるテ

クニカルライティング技術を身に付けられる

ことが重要である。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 5 人間中心デザイン基礎知識体系  

Figure 5 Body of Basic Knowledge of Human Centered Design (2020).
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6  考察 

 

6.1 人間中心デザイン基礎知識体系の評価 

本研究では、人間中心設計基礎知識体系 2018 年版の評

価検証を行うとともに、検証結果を踏まえ、本基礎知識

体系を精緻化した。さらに、精緻化した点としては具体

的には以下が挙げられる。 

・ 従来と比べ、様々な領域での活用を意識 

・ 理念、マインドセットの扱い 

・ 関連方法論（サービスデザイン、デザイン思考）

の扱い 

・ プロセス（基礎知識体系の構成） 

・ シンボル図化 

人間中心設計基礎知識体系 2018 年版では、考慮しきれ

ていなかった視点が、精緻化に伴い反映できたと思われ

る。しかしながら、人間中心デザイン基礎知識体系の実

利用シーン（人間中心デザインの基本知識の研修カリキ

ュラムでの利用）を踏まえた評価には至っていないため、

引き続き評価および改善を行なっていく。 

 

6.2 他の知識体系（BOK）との違い 

一般的に知識体系（Body of Knowledge:BOK）は、職

能集団としての専門家を専門職とし得る対象領域に関す

る知識の体系化が目的である。例えば、ユーザビリティ

の職能団体である旧 UPA（現 UXPA）は、ユーザビリティ

に関する知識をユーザビリティ知識体系（Usability 

BOK）として取りまとめている[14]。また、プロジェク

トマネジメントの協会である PMI(Project Management 

Institute)は、プロジェクトマネジメントに関する知識

をプロジェクトマネジメント知識体系（PMBOK）として

取りまとめている[15]。 

一方、人間中心デザイン基礎知識体系は、非専門家を

対象とした基礎知識習得のための教育カリキュラム構築

を目的としている。 

 

7  おわりに 

 

人間中心の考え方について各領域にて自ら活用を試み

る人、ならびに HCD の専門家・実践者との橋渡しをする

人に向けての基礎知識習得のための教育カリキュラム構

築を目的として、各領域における HCD に関する要素を抽

出し、幅広い領域に適用するための基礎知識体系の精緻

化を行った。さらに、日本のデザインの拡がり、ならび

に HCD が活用される領域の拡がりを考慮し、本基礎知識

体系の名称についても人間中心デザイン基礎知識体系と

再定義した。 

今後は、実利用シーンを踏まえた人間中心デザイン基

礎知識体系の評価および改善を繰り返すとともに、人間

中心デザインの基礎知識習得に関する教育カリキュラム、

ならびに認定制度構築を行う予定である。 
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予稿原稿 

HCD 教育におけるスループットの検討 

—デザインプロジェクトの設計をテーマとした実践の報告— 

〇大﨑 理乃*1 

Learning Environment to Support Thinking Essential Meaning in Human Centered Design 
Education: Case Study of Class for Design Project  

Ayano Ohsaki*1 
Abstract - This study aims to examine how to support learners to think about the essential meaning of 
design in Human Centered Design(HCD) education. In HCD education, particularly professional education, 
many learners have problems with applying their knowledge and skills that they studied in education 
programs to their work because the working situations are different from the classroom. To solve this 
problem, I designed a new learning environment to support the transfer of their knowledge and skills by 
thinking about the characteristic of HCD. The results of the lesson show that the proposed method is 
effective. 

 

Keywords: HCD education, Workshop, Design project, Design process, Professional education 
 

1  はじめに 

 

専門職教育において，教育プログラムで学習した理論

や方法を現実場面に適用することの支援は，各専門領域

の知識・技能の内容理解と同様に重要な観点のひとつで

ある．しかし，学習者が教室を離れて学習内容を現実場

面に適用した結果，学習空間で示されたようにうまくい

かないことも多い．この問題に対しては，HCD 教育を含

めたデザイン教育における検討事項として，インプット

した方法論やフレームワークをどのようなアウトプット

のために使用するかという「スループット」の重要性が

提唱され[1]，その具体的な学習方法や教育実践の検討が

求められている． 
このスループットと密接に関連した知見は，学習科学

領域における先行研究から得ることができる．例えば，

学習した知識・技能を文脈の異なる場面へ適用すること

を意味する「転移」の研究では，転移促進のために転移

先の文脈と知識を紐付けて学習することの有用性が示唆

されている[2]ほか，転移課題を解くプロセス自体を学習

機会と捉えた実践方法が提唱されている[3]．これらを始

めとした学習研究における理論や実践を参考にすること

で，HCD 教育におけるスループットの検討が前進すると

著者は考えた． 
さらに，学習内容の現実場面への適用は，知識・技能

の理解を目指す教育プログラム内でその道筋を示すこと

が必要と考えられる．これまでの人間中心設計（Human 

Centered Design, HCD）教育では，関連する知識・技能の

理解と社会実装を目的とした教育実践や教材が開発され

てきた[4-5]．そして，専門職としてのコンピテンシーを

評価する人間中心設計専門家および人間中心設計スペシ

ャリストといった質保証のための仕組みが整備されてい

る[6]．つまり，提案方法を HCD 教育として検討するた

めには，これらの枠組みの一部として実施可能な時間や

難易度であることが求められる． 
そこで本研究では，HCD 教育におけるスループットの

検討として，HCD 教育プログラムの一部として実施可能

な学習活動を提案した．具体的には，既にインプットし

た方法論やフレームワークをデザインプロセスの目的に

応じて適用することを目指して，学習者自身がデザイン

プロジェクトを設計するとともに HCD の専門性につい

て考える機会を提供した．本研究における研究課題は，

「現実場面を想定した模擬的なデザインプロジェクトの

設計と自領域の特徴を考える活動は既有知識・技能の適

応的利用に効果があるか」である．なお，本研究で扱う

「デザインプロジェクトの設計」は，PMBOK（Project 
Management Body of Knowledge）[7]で扱うようなプロジ

ェクトマネジメントの視点ではなく「具体的なデザイン

プロセスの設計」を意味する． 
 

2  実践 

 

2.1 実践の枠組み 

本研究にて提案する学習活動は，大学で実施された人

間中心デザインに関する半年間の生涯学習プログラムの

一部で実施した．当該プログラムは，70単位時間で構成

 
*1：東京都立産業技術大学院大学 

*1：Advanced Institute of Industrial Technology 
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される UX デザイン方法論編と，24 単位時間で構成され

る発展的知識編の 2 フェーズで構成されている[8]．UX

デザイン方法論編では基礎的理論やインタビュー調査の

実施方法などを学習し，発展的知識編では学習済の知識・

技能をベースとしてチーム活動の方法論やイノベーショ

ンに対する考え方を学ぶカリキュラムとなっている[8]．

UX デザイン方法論編の受講に対する参加者の選抜はな

いが，発展的知識編の受講条件として UX デザイン方法

論編の受講が指定されている． 

提案する学習活動は，発展的知識編に位置づけられた

科目の中で実施された．時間は１単位時間 90 分の 4 時

間であり，実施タイミングはカリキュラム終了の 4回前

および 3 回目であった．当該科目への登録者数は 33 名

で，実践実施年度以前に UXデザイン方法論編にて HCD に

関する知識・技能を学習した者に限定されていた．本研

究では，研究へのデータ提供に対して同意を得た 32 名

分のデータを用いて検討を行う． 

2.2 提案する学習活動デザインと実践内容 

提案する学習活動は表 1のとおりデザインした．まず，

第 1フェーズとして，学習活動と実社会適用場面の関係

性について教師が説明し，適用のイメージを学習者と共

有する．続いて第 2フェーズでは，学習者がデザインプ

ロジェクトを計画する．計画するプロジェクトの期間は，

これまでに学んだ知識・技能を取捨選択する必要があり，

かつ学習者が見通しの立てることのできる期間として 3

日を設定した．第 3フェーズでは，ユーザー役の授業関

係者へ見せるプロトタイプを学習者が作製する．第 1フ

ェーズから第 3フェーズの目的は，授業での学習活動と

就業環境との関係を学習者がイメージすることのほか，

第 4フェーズ以降での分析・検討の材料として，デザイ

ンプロジェクトの設計と作製時に考えることを学習者自

身が把握することにある． 

第 4フェーズでは，改めて学習活動の目的・目標を教

師が説明し，これまで学習した知識・技能を現実社会の

プロジェクトで適応的に利用するために，方法及びフレ

ームワークの適用目的やプロジェクトにおいて重視する

点を意識する必要があることを確認する．第 5フェーズ

では，作製活動のグループから１名ずつ集まって新しい

グループを組織し，学習者が体験した製作活動と同じテ

ーマで活動した他領域の専門家および準専門家の活動中

発話と発表を分析対象として，自分たちの活動を振り返

りながら，自分たちがもつ HCD 領域の専門性として特徴

的な点を検討する．さらに第 6フェーズでは，異なるデ

ータを分析したグループから１名ずつ集まって新たなグ

ループを組織し，それぞれの分析から得られた知見と自

分自身の計画立案活動と製作活動から，自領域が重視す

ることや特徴をより深く検討する．その上で，第 7フェ

ーズでクラスに対して各グループで考えたことをそれぞ

れ発表し，第 8フェーズでは全体で議論する． 

これらの学習活動デザインの背景には，学習研究にお

ける次の知見がある． 

（1）転移課題との関係性を学習事項と結び付けること

の転移の促進[2] 

（2）学習者共同体としての学習環境デザインによる学

習の促進[9] 

（3）異なる情報を持つ複数人の対話による理解の促進

[10] 

（4）製作活動と理論学習の往還による学習の促進[11] 

実際の授業実践では，対面からオンラインへの授業形

式の変更により「6．総合」フェーズの活動が実施できな

かった（表 1）．しかし，本実践で得られたデータは，本

提案の検討材料として十分であると判断し評価を行った． 

 

表 1 提案する学習活動デザインと実践有無 

フェーズ 
時間 

（分） 
内容 

実

践 

1．説明

（1） 
15 

学習活動の目的と目標，

枠組みを確認する． 

○ 

2．計画 60 

既有知識を用いて，グル

ープでプロジェクトをデ

ザインする． 

○ 

3．製作 30 

自分たちがデザインした

プロジェクトに基づい

て，グループでプロトタ

イプを作製する． 

○ 

4．説明

（2） 
15 

学習活動の意図と目的，

および自領域が重視する

ことを認識する必要性を

確認する． 

○ 

5．分析 30 

他領域の専門家および準

専門家による活動をグル

ープで分析し，自領域が

重視することや特徴を考

える． 

○ 

6．総合 60 

異なるデータを分析した

メンバーが集まったグル

ープで，自領域が重視す

ることや特徴を考える． 

× 

7．全体 

共有 
30 

グループで検討した内容

をクラスで共有する． 
○ 

8．全体 

議論 
30 

学習活動を通しての疑問

について全体で議論す

る． 

○ 

 

2.3 評価 

本研究の評価は，カークパトリックの４段階評価モデ

ル[12]のうち，好感度を測定する「反応」と学習効果を
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測定する「学習」を採用した．好感度の評価は，鈴木[12] 

の例を基にアンケートを作成し，授業終了後に Web アン

ケートを実施した．アンケートの具体的な設問を図 1に

て示す． 

設問１は教授設計学における動機付け観点である

ARCS モデルの視点から学習者の状況を確認するもので

る[12]．問い(1)から順に，学習者が学習内容に興味を持

てたかどうか，学習者と学習内容の関連性を感じたかど

うか，学習者が学習内容に対する自信を持てたかどうか，

学習者が学習活動や学習内容に満足感を得たかどうかを

評価するための設問となっている[12]．これらのアンケ

ートにより，提案方法の学習者への適切性を評価する． 

設問 2は学習目標の達成度を評価するものである．提

案する学習活動デザインは，方法論やフレームワークを

デザインプロセスの目的に応じて適用することを目指し

ているため，問い（1）から順に，授業での学習目標の達

成への支援，適応的発展のための学習方法獲得への支援，

転移展望への支援を評価することで，提案方法の学習支

援としての適切性を評価する． 

学習効果に関する評価は，最終レポートにおけるパフ

ォーマンス課題を設定した．具体的な問いは「多様なメ

ンバーが参加するデザインプロジェクトを設計する際の，

“理想的な手続き”を時系列で説明してください」であ

った．これに評価観点の一つとして「自分自身が大切に

する“人間中心デザインの知見”をプロジェクトに組み

混む方法が明確に書かれている」を提示することで，学

習済知識・技能の適用目的や理由を考え，レポート上に

言語化することを促した．この評価方法により，提案し

た学習活動デザインの有用性を評価する． 

 

3  結果 

 

3.1 実践への好感度 

実施したアンケート（図 1）への回答結果を表 2 と表

3にて示す．回答者数は 26名であった． 

 

表 2 アンケート設問１への回答割合 

設問 1 2 3 4 5 6 7 

（1） 0% 0% 0% 8% 19% 23% 50% 
（2） 0% 0% 4% 15% 15% 31% 35% 
（3） 0% 4% 8% 19% 38% 23% 8% 
（4） 0% 0% 0% 4% 4% 19% 73% 

表 3 アンケート設問 2への回答割合 

設問 
まったく 

思わない 
思わない そう思う 

とても 

そう思う 

（1） 0% 4% 77% 19% 
（2） 0% 12% 69% 19% 
（3） 0% 4% 73% 23% 
 

学習内容への興味に関する設問 1−（1）では，回答者

全員が中間値である 4以上のスコアを回答しており，内

容は十分に学習者の興味に対応したものであったと考え

られる．さらに，設問 1−（4）で確認した満足感について

は，全員が 4以上のスコアをマークしたほか，回答者の

78％が「参加してよかった」に一番近い 7をマークして

おり，学習者が十分に満足するプログラムを提供できた

と考えられる．また，設問 1−（2）で確認した学習者と学

習内容の関連性では，回答者の 4％が 3 をマークしてい

るものの，96％が中間値の 4以上と回答している点から，

概ね妥当であったと考えられる． 

一方，学習者が学習内容に対する自信を持てたかどう

かを確認する設問 1−（3）では，回答者の 12％がネガテ

ィブスコアをマークしているほか，回答者数が最も多い

スコアも 5と，多くの学習者にとってテーマもしくは活

動の難易度が高かったことが示唆された． 

提案方法の学習支援としての適切性を評価した設問 2

では，「そう思う」及び「とてもそう思う」の回答率が，

1.この授業について，次の形容詞のどちらにどのくらい近い印象を持ちましたか．自分の気持ちに一番近いものを

選んでください． 

(1) 退屈した 1・・２・・３・・４・・５・・６・・７ 興味深かった 

(2) やりがいがなかった 1・・２・・３・・４・・５・・６・・７ やりがいがあった 

(3) 自信がもてなかった 1・・２・・３・・４・・５・・６・・７ 自信がもてた 

(4) 参加したことを後悔した 1・・２・・３・・４・・５・・６・・７ 参加してよかった 

2．次の意見をどの程度支持しますか？自分の気持ちに一番近いものを選んでください． 

(1)この授業で目指した目標について，達成できた 

 まったく思わない ・・思わない・・そう思う・・とてもそう思う 

(2)今後，本テーマに関連する情報をどう調べればよいかが分かった  

 まったく思わない ・・思わない・・そう思う・・とてもそう思う 

(3)今後，類似した問題に直面したときの解決の手がかりがつかめた 

まったく思わない ・・思わない・・そう思う・・とてもそう思う 

図１ 実施したアンケートの設問 
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学習目標達成で 96％，学習方法獲得で 88％，転移展望で

96％と極めて高いスコアが得られた．これらの結果から，

提案方法は学習支援として適切であったと考えられる． 

 

3.2 実践の学習効果 

実施したレポートの分析結果を表 4にて示す．レポー

トは，既有知識・技能を適用する前に検討したプロジェ

クト設計の目的や理由が記述に「1.表出していない」「2.

一部表出している」「3.表出している」の 3段階で分類し

た．回答者数は 31名であった． 

分析の結果，回答者の 71％のレポートに学習者自身が

大切だと考える「HCD の考え方」が表出しており，それ

らを実現させるためのプロセス設計が検討されたと判断

した．また，明らかに HCD の考え方とは読み取れないも

のの，学習者が考えたことを表出させようと試みたと判

断可能な「一部表出している」と合わせると，回答者の

90％がデザインプロセスの設計において，単なる方法や

フレームワークの適用だけではなく，プロジェクトや活

動の目的を踏まえて方法やフレームワークを利用するこ

とを意識したと考えられる． 

 

表 4 レポートの分析結果  

表出していない 
一部 

表出している 
表出している 

10％ 19％ 71％ 

 

4  まとめ 

 

本研究では，学習した知識・技能の現実場面への適用

支援を目的に，自分たちの知識・技能を捉え直し，プロ

ジェクトの設計というパフォーマンス課題を実施する学

習活動を提案した．そして，提案方法を好感度と学習効

果の 2段階で評価し，若干の難易度の高さが示唆された

ものの動機付けならびに学習支援への好感度は満足でき

るレベルにあったこと，学習において一定の効果があっ

たことを確認した． 

本研究において残された最も大きな課題は，提案方法

が実際に学習者の実環境での方法やフレームワーク利用

へどのように寄与したかという職務行動の変化や，学習

者の行動変化が組織にもたらした貢献に関する評価が行

われていない点にある．これらは，4 段階で構成される

研修評価モデルの一部にあたり，今後の学習支援を議論

する上で重要な情報となる[12]．今後，フォローアップ

調査などの形で，調査・分析を行うことが求められる． 

本論文では提案方法の実践結果から，本研究における

研究課題に対する回答として「現実場面を想定した模擬

的なデザインプロジェクトの設計と自領域の特徴を考え

る活動は既有知識・技能の適応的利用に一定の効果があ

る」と結論づける．しかし，本結論は 2.2 で述べた活動

プロセスにのみ拠るものではなく，2.3 で述べた評価方

法にも学習者の内省を促す効果があった可能性がある．

また，本研究の背景として問題提起したスループット[1]

の検討としては，方法やフレームワークの利用の理由に

とどまらない，本質的な意味の検討が求められる．これ

らの点についても，引き続き検討を行う予定である． 
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予稿原稿 

HCD普及・啓発活動実践者のための HCD入門講座雛形 
（第 5報） 

―教育実践者からのフィードバックを得る活動の報告― 

〇和井田 理科*1 相澤 奈保子*2 飯尾 淳*3 石山 泰弘*4 大﨑 理乃*5 

川本 圭太*6 上林 昭*7*5 高野 礼子*8 佐藤 紀子*9 鈴村 昌司*10 

高岩 仁*11 出水 宏治*12 富崎 止*13 丸山 文枝*14*15 

 

Teaching Materials of HCD Introductory Course for Practitioners 

-Activities of getting user’s feedback- 

* R.Waida*1, N.Aizawa*2, J.Iio*3, Y.Ishiyama*4, R.Ohsaki*5, K.Kawamoto*6, 

A.Kambayashi*7*5, A.Kouno*8, N.Satoh*9, M.Suzumura*10, H.Takaiwa*11, 

K.Demizu*12, I.Tomisaki*13, and F.Maruyama*14*15 

Abstract － Expansion of instructor WG aims to increase instructors to disseminate the basic knowledge and ideas of 

HCD, and created educational materials and instructors handbooks for lecturers by HCD process. Report our activities 

for getting feedback from users and non-users of teaching materials. 

Keywords: HCD education.  

1. 背景と目的 

1.1. 背景 

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ーエクスペリエンス

（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. 実際にシステムやサービスを作り上げ

ていくには, HCDを推進するメンバーだけでなく, 設計

関係者一同が, HCD活動の意義を理解し協力していく必

要がある. そのためには, 教育・啓発活動が欠かせない.  

特定非営利活動法人人間中心設計推進機構（HCD-

Net）は, 教育事業を推進する部門内に教育・啓発活動の

実践者を増やすための活動グループとして, 講師拡大ワ

ーキング・グループ（WG）を設置した.  

WGの活動として, HCDライブラリー第 0巻『人間中

心設計入門』[1]を教科書としたセミナーや研修を実施す

る場合の教材を作成しており, その活動報告として 2019

年までに計 4回にわたる報告を行なった．第 1報として

『HCD普及・啓発活動実践者のための HCD入門講座雛

形－β版作成活動の報告－』[2], 第 2報として『HCD普

及・啓発活動実践者のための HCD入門講座雛形－エン

ジニア向け正式版・お客様と接する人向け β版作成活動

の報告－』[3]， 第 3報として『HCD普及・啓発活動実

践者のための HCD入門講座雛形－エンジニア向け改訂

版・お客様と接する人向け β版作成活動の報告－』[4], 

第 4報として『HCD普及・啓発活動実践者のための

  __________________________________________________________ 
  

*1: 株式会社 JVCケンウッド・デザイン 
*2: 株式会社リコー 
*3: 中央大学 
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*5: 東京都立産業技術大学院大学 
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*11: 株式会社ポップインサイト 
*12: 富士通アドバンストテクノロジ株式会社 
*13: ソニーグローバルM&O株式会社  
*14: ソニーデジタルネットワークアプリケーションズ株式会社 
*15: 東京家政大学 
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*7: HP Japan Inc. 
*8: Yokogawa Electric Corporation 
*9: NEC Solution Innovators, Ltd. 
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*11: PopInsight, inc. 
*12: FUJITSU Advanced Technologies Ltd. 
*13: Sony Global M&O Corporation  
*14: Sony Digital Network Applications, Inc. 
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HCD入門講座雛形－「お客様と接する方々へ」版 作成

活動の報告－』[5]を報告した.  

本稿では, その後の活動として, 教材のユーザーである

HCD教育実践者からのフィードバックを得るための取り

組みについて報告する. 

 

1.2. WGの経緯と目的 

HCDに関するセミナーは, すでに HCD第一人者とし

て活躍してきている方々に, 各人の実務の傍で依頼して

開催しており, 開催回数・受講者数の急激な増加は望め

ない状況であった.  

そこで, 2016年度からは, 講師拡大WGを設置し, 講師

として活動できる人を増やす施策を検討・立案すること

とした. なお, このWGは 2019年度で活動を終了してお

り, 教材の活用については HCD-Net教育事業部が引き継

いでいる.  

 

1.3. WGのスコープ 

講師拡大WGは, （1）HCDに関する基本的な知識を

教えられる人を増やし, HCDの考え方の普及を図る, 

（2）「教える」立場になることによって, HCD専門家

（HCD-Net認定 HCD専門家 / HCDスペシャリスト）の

レベルアップを後押しする, の二点を目指して活動して

きた.  

活動の内容は, 入門編として HCD入門者向けセミナー

に関する事柄と, コンピタンス知識編としてHCD専門家

を目指す方を対象としたセミナーに関する事柄の 2系統

である.  

入門編では, 教科書である HCDライブラリー第 0巻

『人間中心設計入門』を使用したセミナーを実施する場

合に教材の雛形を提供し, HCD専門家や, 企業内などで

HCDを普及させる活動をしている方に, 講師経験が浅く

ても講座を作りやすくすることを目指してきた.  

 

1.4. WGの活動 

本WGは 2016年夏から 2020年 3月まで, 月に 1度の

ペースのミーティングとオンラインでの情報交換により

活発な活動を行ってきた. 「エンジニア向け」と「お客

様と接する人向け」の 2種類の教材および対応する手引

書を作成した. いずれも HCD-Netのホームページでクリ

エイティブ・コモンズとして, 「表示（作品のクレジッ

トを表示すること）, 非営利（営利目的で使用しないこ

と）, 継承（元の作品と同じ組み合わせの CCライセンス

で公開すること）」の条件で配布している. 

本稿では, 2019年春季研究発表会以降の活動経緯につ

いて紹介する. それ以前の活動に関しては, 報告[2], [3], 

[4], [5]を参考にされたい. 

2. 教材に関するフィードバックを得る活動 

2.1. 対象となる教材 

対象となる教材は本WGで作成した, 「エンジニア向

け」と「お客様と接する人向け」の 2種類の教材および

対応する手引書である． 

「エンジニア向け」教材は, 受講対象者を「エンジニ

アで HCDの存在を知らない入門者」, ゴールを「（1）

『ユーザーを知ることが大事だ』と知る,（2）『HCD, 

いいかも』と思う」と設定した.  

「お客様と接する人向け」教材は, 受講対象者を

「HCDに関する知識はないが, 顧客と接点のある人」と

し, ゴールを「HCDは潜在ニーズを顕在化して, お客様

の課題を根本的に解決する手段として使えそうと認識す

る」に設定した． 

 

2.2. 教育実践者の教材利用実態調査 

教材作成活動については, HCD研究発表会等で紹介し

ているが, 実際に使った人のフィードバックはあまり得

られていなかった. そこで, どのくらいの人が使おうとし

たかを把握するアンケートを図１の要領で実施した． 

図１：教材利用アンケートの概要 

Fig.1 outline of questionnaire for teaching materials 

 

その結果を図２に示す． 37名から回答があり, 「知っ

ている」と答えた人が 15名, そのうち「使ったことがあ

る」と答えた人は 5名だった. 知名度, 利用度とも低いこ

とが伺えた. 

図２：教材利用アンケートの結果 

Fig.2 result of questionnaire for teaching materials 

目    的： 以下の 2点を把握する 

 ①教材の存在が知られているか 

 ②教材を使っている人が、どれ 

  くらいいるか 

実施方法： ウェブアンケート 

対 象 者： HCD-Net会員（約 700名） 

募集方法： ・HCD-Net会員ML 

 ・ウェブサイトへの「お知らせ」 

  掲載による募集 

実施期間： 2019年 8月 
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2.3. 教育実践者の利用状況の詳細 

さらに，教材の利用形態や利用時の課題を知るために, 

図３の要領でインタビューを実施した.  

図３：教材利用実態インタビューの概要 

Fig.3 outline of interview for using teaching materials 

 

インタビューした人の内訳は, 社内セミナーで利用し

た人 2名, 社外セミナーで利用した人 1名, まだ使ってい

ない人が 3名だった.  

利用した人からは教材が大いに役に立ったというフィ

ードバックをもらうと同時に, 自分の受講者に合わせる

ためのアレンジなど, 種々の問題も判明した（図４）.  

図４：教材インタビューから見えてきた課題 

Fig. 4 Task to be done around teaching material 

3. まとめと今後の展望 

本報では, 2019年春季研究発表会以降の活動経緯につい

て紹介した.  

教材の利用状況を調査し, 実際に利用した教育実践者

及び未使用の教育実践者からのフィードバックを得る活

動を行ったことを報告した. 

当初の「教えられる人を増やす」という目的に対して, 

作成した教材が貢献しているとはまだ言えない状況であ

る.  

また, 残された課題として雛形を用いたセミナーで目

的の効果が得られているかどうか把握するために, 受講

者からのフィードバックを得る必要がある. インタビュ

ーの中でも講師からみた受講者の反応などを知ることは

できたが, 客観的データも得たいと考えている. HCD-Net

主催のセミナーでは受講者アンケートをとっており, そ

のような形でデータを得ることを検討する.  

ワーキングとしての活動は終結したが, 2020年度からは

多くのメンバーが教育事業部活動に参画しており, 今後

も HCD-Net として雛形の普及と教育実践者のサポートを

図っていく.  
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目    的： 以下の 3点を把握する 

 ①どのようなセミナーで利用したか 

 ②受講者の反応は、どうだったか 

 ③利用にあたって、良かった点、 

  悪かった点は何か 

実施方法： インタビュー 

 ・オンライン会議 

 ・対面会議 

対 象 者： 新規募集したWGメンバー（6名） 

実施期間： 2019年 9月～2020年 1月 

コンテンツの課題： 

 自分ごと化 

・ 対象者に響く事例の工夫 

・ 初めの一歩「では自分は何をすれば 

よい」の提示 

 ノウハウの蓄積と共有 

・ FAQの提供方法 

・ 「教材をこうアレンジした」などの 

使い方例 

 

配布フォーマットの課題： 

 ソフトウエアのバージョン等による表示の

乱れ対策 

 PDF化した場合のアニメーションの扱い 

 

背後の課題：  

 啓発活動開催の壁を乗り越える 

 仲間作り 
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予稿原稿

HCD-Net 教育事業部の東海地区の活動報告（第 1 報）
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HCD-Net Education Division activity report in Tokai area (1st)

Koichi Kato
*1

, Kazue Sunohara
*1

, Keiji Ogoh
*1

, Arisa Kurihara
*1

,
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Abstract - In recent years, UX design is extending to the manufacturing industry as well as the Web 

industry. Demand for UX design education has increased in the Tokai area, where are manufacturing 

industries. In the Tokai area of the HCD-Net Education Division, we have been focusing on UX design 

education mainly for engineers. In this paper, we report on the educational activities.

Keywords: human-centered design education, UX design education

1 背景と目的

近年，UX デザインが Web 業界だけなく製造業にも広が

りつつある．製造業であるメーカーが多く存在する東海

地方でも UX デザイン教育への要望が増えてきた．

HCD-Net 教育事業部の東海地区では，主にエンジニアに

対する UX デザイン教育に力を入れてきた．本稿ではその

教育活動の取り組みについて報告する．

2 活動実績

2015年から 2019年の 5年間で計 27回のセミナーを開

催し，参加者は延べ 812 名であった(表 1)．受講対象を

見直しながらプログラム構成も変えていった．

表 1 活動実績一覧

Table 1 Results of Activities.

活動期間 内容 回数

2015 年 ユーザビリティ評価セミナー 4回

2016-17 年 UX デザインの基礎的セミナー 9回

2018-19 年 UX デザインの連続的セミナー 14 回

2.1 2015 年度活動概要

本活動の第一歩となったのが，2015 年のユーザビリ

ティ評価セミナーであり，東海地区の企業からの参加も

募って開催した(図 1)．結果は，定員30名に対し16名(内

5名は会場提供企業枠)と予定の半分であったが，少人数

の開催となった分，学びの内容は深いものとなった．

図 1 ユーザビリティ評価セミナー風景

Fig.1 Scene of Usability Test Seminar.

2.2 2016～2017 年度活動概要

2016～2017 年は，HCD 上～中流工程(利用状況の把握と

明示，ユーザー要求事項の明示，要求事項を満たす設

表 2 UX デザインセミナー開催実績

Table 2 Results of UX Design Seminar.

開催日 内容 定員

2016 年

5/15 UX 概論 45

7/17 カスタマージャーニーマップ 40

9/ 3 ユーザビリティ評価入門 35

10/ 9 ペルソナ開発の基礎 40

11/19 UX デザインの教科書出版記念 50

2017 年

4/15 ユーザビリティ評価実践編 30

7/ 1 インタビュー入門 35

9/ 2 UX デザイン実践的理解と活用手法 30

12/16 インタビュー勉強会 20
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設解の作成)の要素を組み込んで，UX デザインの基礎的

な内容を学べるように拡張した(表 2)．

2年間かけて，UX 概論，インタビュー法，ペルソナ法，

カスタマージャーニーマップ，プロトタイピング，ユー

ザビリティ評価のセミナーを一通り開催したことで，UX

デザインに関心のある東海地区のエンジニアに学びの場

の提供ができた(図 2)．ユーザビリティ評価は 3 年間を

通して開催した結果，東海地区のニーズはほぼ満たせた

と思われる．

図 2 UX デザインの教科書出版記念セミナー風景

Fig.2 Scene of UX Design Textbook Memorial Seminar.

2.3 2018～2019 年度活動概要

2018～2019 年は，HCD 上～中流工程(利用状況の把握と

明示，ユーザー要求事項の明示，要求事項を満たす設計

解の作成)の要素を体系的に学んでもらうことを目的に，

連続セミナーとしてプログラムを構成した(表 3)．

表 3 UX デザイン連続セミナープログラム構成

Table 3 Program of UX Design Series Seminar.

Day0 UX デザイン概論

Day1 セミナー概要，UXD 概論，インタビュー手法

Day2 カスタマージャーニーマップ，KA 法，ペルソナ法

Day3 アイデア発想手法

Day4 アイデアの拡張発想，プロトタイピング

Day5 プロトタイピングによるエバリュエーション手法

補講 インタビュー手法，プロトタイピング

メインプログラムの Day1～5は，個々の手法は理解し

つつも手法同士のつながりを理解できていない受講者に

配慮して，インタビュー調査からサービスを提案するま

での一連の流れを学び，かつ実務で実践できる内容にし

た．開催時期と日程は，企業の繁忙期を避け 7 月～11 月

に，2～3週間に1回のペースで進むように配慮した．Day0

は，2017 年までの単発セミナーで募集しても満席になら

ない課題の対策案として，連続セミナーの紹介を目的に

企画した．補講は，台風などの自然災害による開催中止

や欠席者への配慮から追加した．

Day0 の企画が功を奏し，2年連続で満席(36 名)と盛況

であった．また，会場を名古屋駅前としたことで，東海

地区以外の関東や関西方面からの参加もあった．更に，

セミナー後の懇親会の参加率も上がり，東海地区メン

バー同士の親交も深まったことで，HCD-Net 東海支部発

足の弾みがついた(図 3)．

図 3 UX デザイン連続セミナー風景

Fig.3 Scene of UX Design Series Seminar.

3 考察

2016 年から 2019 年の 4 年間のセミナー参加者の内訳

を見ると，東海地区はエンジニアの参加率が 25%付近で

推移している (図 4)．

図 4 セミナー参加者属性

Fig.4 Occupation of Seminar Participants.

3.1 2015 年度の活動結果から

セミナーの内容をユーザビリティ評価にした理由は，

当時，筆頭者の加藤が主に従事していた業務であり，よ

り多くの人に知ってもらいたいと考えたからである．少

人数の開催となったが，ユーザビリティ評価を業務に取

り入れたいエンジニアやデザイナーが参加した．参加者

が少なかった要因は，東海地区では実践的な内容を学び

たいというニーズが低いこと， 4 日間(金・土曜の 2 日

×2 週)の開催で参加しにくい日程を組んでしまったこ

との 2つであった．
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3.2 2016～2017 年度の活動結果から

2015 年の教訓から，2016～2017 年は初心者が学べるよ

うに HCD 上～中流工程(利用状況の把握と明示，ユーザー

要求事項の明示，要求事項を満たす設計解の作成)の要素

を組み込んで，UX デザインの基礎的な内容を学べるよう

に拡張した．2年間かけて，UX 概論，インタビュー法，

ペルソナ法，カスタマージャーニーマップ，プロトタイ

ピング，ユーザビリティ評価のセミナーを一通り開催し

たことで，UX デザインに関心のある東海地区のエンジニ

アに学びの場の提供ができた．日程も毎回単発開催で土

曜日の午後 3～5 時間と気軽に参加できるように設定し

た．

2016 年度のセミナー参加者は全 5 回の合計で 131 名

(定員合計 210)であった．

図 5 2016 年度のセミナー毎の参加率

Fig.5 Participation rate for each seminar in 2016.

参加率(参加人数/定員)は「UX 概論」では 80％近くで

あったが，いずれの回も参加率が 100％に達することは

なかった(図 5)．特に，UX 業界では知名度の高い千葉工

業大学の安藤昌也氏による「UX デザインの教科書出版記

念セミナー」では参加率 50％(参加者 25 名/定員 50 名)

と 16 年度で最も低かった．

2017年度のセミナー参加者は全4回の合計で81名(定

員合計 115)であった．

図 6 2017 年度のセミナー毎の参加率

Fig.6 Participation rate for each seminar in 2017.

参加率は「インタビュー入門」が 80％以上にあったが，

いずれの回も 100％に達することはなかった(図 6)．

2016 年，2017 年と参加率が 100％に達しなかった要因

として，告知の主要媒体である HCD-Net のサイトの告知

ページだけでは「どんな内容を実施するのか，どんな知

識が得られるのか」が伝わりにくいと推測した．

これを解決する手段として，東海地区で実施したセミ

ナーの開催レポートが手助けになると考え，「セミナーの

様子や参加者の声が伝わる」ことを心がけて 2年分のレ

ポートを蓄積していった(図 7)．

図 7 開催レポート事例

Fig.7 Example of Seminar Report.

2 年間でのセミナー参加者の合計は 212 名となり，次

のステップに進む土壌(ニーズの開拓)ができた．加藤，

春原の両名が過去に参加した連続セミナーの経験から手

法同士の繋がりの部分が大事だという実感があったため，

2018 年度は連続セミナーを開催することにした(図 8)．

図 8 連続セミナーの学びのポイント

Fig.8 Points for Learning of Series Seminar.
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2018 年度からの連続セミナーを実施するにあたって

は，2015～2017 年の参加者属性や学ぶ意欲などを分析し，

対象のペルソナ(図 9)やカスタマージャーニーマップを

作成し，セミナーの企画や構成，告知方法などに反映し

て進めることにした．

図 9 対象ペルソナ

Fig.9 Persona.

3.3 2018～2019 年度の活動結果から

2017 年度までの経験を活かして運営した結果，2018

年，2019 年ともに定員 30 名に対し増席(6 名)する程，盛

況であった．準備から募集に関しては想定通りに進める

ことができた．一方で，メインプログラムの運営にあたっ

ては，特に 1年目の 2018 年度の Day1 と Day2 と連続して

自然災害(西日本豪雨と台風 12 号)に見舞われたことで，

運営上の多くの学びがあり，2019 年度の開催に向けて以

下の対応を行った．

2019 年度に向けての対応内容

(1)災害時の開催可否の判断時期と伝達ルートの明確化

(2)アウトプット(最終プレゼン)のばらつきを減らす

対応 1は，これを教訓に天災発生時のマニュアルを教

育事業部で整備することになり解決した．対応 2は，Day5

のサービスの提案のプレゼンにばらつきがあったこと．

チーム間のばらつきを抑えるために，2019 年度は運営メ

ンバー(加藤，春原，小江)が，メンターとして 2チーム

ずつ受け持って対応することにした．2019 年度は，2018

年度の教訓を活かせたので，滞りなく運営できた．

連続セミナーの成果面での振り返りとしては，2 年連

続で募集開始から間もなく満席になるなど盛況であった．

セミナーの目的である「体系立てて知識を身に着け，実

践に活かすコツをつかむ」は，インタビュー調査やペル

ソナの作成からサービスを創りあげるまでの一連のプロ

セスを通して手法を学んだことで，「手法の同士のつな

がり部分の関係性や重要性に気づき，理解も深まった」

ことから達成できていると推察している．一方で，実務

で実践するためには以下の課題があることが分かった．

実践するための課題

(1)社内で回りを巻き込んで仲間を増やすことが必要

(2)練習する機会や気軽に参加できる場が欲しい

東海地区における連続セミナーは 3年目の需要もあり

そうであったが，次のステップとして，2 年間の連続セ

ミナー受講者の課題やニーズに応えるプログラムを企画

して実施することとした．

連続セミナー受講者のニーズ

(1)上司と一緒に参加できるセミナーを開催して欲し

い(実務に活かすには上司の理解を得るところから)

(2)エンドユーザーを対象としたインタビュー実習の

場を提供して欲しい(練習を重ねてスキルアップ)

4 まとめと今後の展望

本稿では，2015～2019 年の HCD-Net 教育事業部の東海

地区におけるセミナー活動を振り返った．2015～2017 年

に初心者向けの基礎的な UX デザイン手法を学ぶセミ

ナーを開催し，2018～2019 年に UX デザインプロセスを

体系的に連続で学ぶセミナーを開催した．5 年間の参加

者はデザイナーやエンジニアを中心に 812 名だった．

東海地区でこれらの活動をしてきた結果，HCD-Net 活

動に興味を抱く受講者が増え，2020 年度に HCD-Net 東海

支部を起ち上げることができた．

第 2 報では，東海支部のメンバー勧誘のきっかけと

なった 2018～2019 年の UX デザイン連続セミナーの詳細

な活動の分析結果および，今後の HCD-Net の東海支部活

動の抱負を報告する．

5 謝辞

HCD-Net 教育事業部の東海地区の教育活動にあたって，

セミナーに参加いただいた皆様，運営や準備を支援して

いただいた皆様，講師をしていただいた皆様，全員に感
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し上げます．
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予稿原稿 

UXの良し悪しに関する学生の意識 

〇飯尾 淳*1 

Students' Awareness on Good and Poor User Experiences 
Jun Iio *1 

 
Abstract - Younger generations play essential roles in the consumer markets. Therefore, knowing their 
awareness of good and poor user experiences (UXs) is significant to provide appropriate services, systems, 
or products. The simple survey to disclose students' knowledge of the user experience was conducted at the 
end of the year 2019. This paper describes an overview of the investigation and its results. The analysis of 
the study will not only be used to grab the tendency of the students' considerations on UX but also helpful 
for every designer who plans to deliver some services or products for the younger generations. 

 

Keywords: university students, awareness on user experiences, good and poor UX, co-occurrence network 
 

1  背景と目的 

 

IT 業界あるいはデザイン業界においては，ユーザ・エ

クスペリエンス（UX; user experience）という言葉が市民

権を得て久しい．しかし，一般に広く周知されている言

葉と考えてよいかは未知数であるといえよう．とくに若

い世代に対する啓発は未だ課題であると指摘できる． 
一方で，少子高齢化が進む日本社会とはいえ，消費者

向け市場において若者世代は重要なターゲットのひとつ

である．したがって，とくに若者向けのサービスや製品，

システムなどをデザインする設計者や関係者においては，

若者たちが現在の UX をどう捉えているかを知っておく

ことには大きな意義があろう． 
今回，中央大学国際情報学部に所属する学生を対象と

して，大学生が UX についてどのように感じているかに

関する調査を実施した．具体的には，UX という概念に

ついてのレクチャーを行ったあとで，学生自身が考える

「UX のよいもの」と「UX のよくないもの」として具体

的な事例をそれぞれ自由回答で記述させた． 
なお，本調査に関する包括的な分析については既報 1

を参照していただきたい．本報告では，追加調査の一環

として実施した学生の回答を対象とする簡単なテキスト

分析の結果について論じる． 
 

2  調査方法 

 

本節ではまず調査の概要と方法について述べる． 

2.1 調査の概要 

本報告は UX に関する学生の意識について情報収集し

たデータを分析するものである．調査は，オムニバス形

式で行われている「国際情報史」講義のなかで実施した． 

本講義は，中央大学国際情報学部の 1 年次必修講義と

して用意されている講義であり，同学部の専任教員が各

回を交代で担当する．そのなかで，2019 年 12 月 23 日に

実施された第 13 回「情報システムとのインタラクショ

ン」を飯尾が担当した． 

同講義は人間とシステムのインタラクション，すなわ

ち，HCI（Human Computer Interaction）の歴史について解

説するものではあるが，現在の重要な観点として HCD や

UX についても比較的長めの時間を割いて説明している．

それに関連して，UX に対する学生が感じていることを

小レポートの形式で提出させた．なお，実際には，本学

で利用している学習支援システム LMS（Learning 
Management System）を介して電子的に提出を求めた． 

2.2 回答の形式 

学生が考える UX の良し悪しに関しては，図 1 に示す

指示を与えて回答を求めた． 

 

図 1学生への指示 

Figure 1 Instruction for the students. 

身近な情報システムで「UX がよいもの」と「UX がよく

ないもの」の具体例を挙げ，どこがどのようによいか，

どこがどのように悪いかについて論じよ  

 

【記述例】  

「UX がよいもの」  

〇〇システム．これは何がどのようになっていて…  

 

「UX がよくないもの」  

△△システム．これは何がどのようになっていて… 

 
*1：中央大学国際情報学部 

*1：Faculty of Global Informatics, Chuo University 
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表 1 集計結果（一部） 

Table 1 Part of responses. 

 

 

図 1 で述べているように，具体的な情報システムを想

定し，それについて，よい UX であるか，よくない UX
であるかを自由記述で述べさせたというものである． 

なお，このような指示でありながら，情報システムに

ついて述べていない，具体的に述べていない，などの不

備があった．それらに関しては既報 1を参照されたい． 

2.3 分析方法 

学生による UX に関する意識の分析は，以下に示す手

順で実施した． 

1. 自由回答に寄せられた文章を，前半の「UX がよい

もの」と後半の「UX がよくないもの」に分離する 

2. それぞれについて，評価の対象とその理由について

分離する 

3. 評価の対象については表現の揺らぎを吸収するよ

うなコードを与える．また，必要に応じてそれらを

細分化するサブコードを与える 

4. 情報システムについての言及か否か，また，具体的

な対象について述べているか否かに関するフラグ

を設定し，それらについて「Y/N」の値を与える 

5. コードおよびフラグについて単純集計する 

6. 理由に関する自由記述を対象として，簡単なテキス

ト分析を行う．具体的には，共起ネットワーク分析

を行い，必要に応じて詳細な検討を加える 

2.4 テキスト分析 

テキスト分析は，形態素解析器として GiNZA2（バージ

ョン 3.1.1）を用い，python（バージョン 3.7.3）および ruby
（バージョン 2.6.3p62）スクリプトによって単語の出現

頻度と共起確率を計算，UX のよいものとよくないもの

それぞれに関して dot スクリプトを出力したうえで

GraphViz のツール（dotコマンド, バージョン 2.40.1）を

用いて共起ネットワークグラフを描画した． 

なお，形態素解析をした後に抽出した単語は名詞と形

容詞に限定し，ストップワードとして,「こと」「時」「為」

「物」「点」「つ」という単語は対象外とした．  

 

3  結果 

 

続いて，調査結果の概要について説明する． 

3.1 回答状況など 

同講義には 148名の履修者がおり，そのうち 129名が

回答を提出した．回答者の男女比はほぼ半々である．中

央大学国際情報学部は本年度より発足したという事情が

あり履修者は 1 年生に限られる．したがって，履修者の

ほとんどが 18歳〜20歳の範囲に含まれる． 

なお，1 人で複数の回答を提出した者がいたため，「UX
のよいもの」「UX のよくないもの」いずれも提出された

事例の件数は 136件であった．以降の分析においては，

誰に提出されたかによらず，この 136件をそれぞれ独立

した回答としてみなすものとする． 

3.2 単純集計 

「2.3 分析方法」で述べた手順4まで終了した状況を，

表 1 に示す．表 1 は，左側に「UX のよいもの」，右側に

「UX のよくないもの」に関する情報が集計されており，

それぞれ，情報システムか否か，具体的な対象か否か，

コード，サブコード，対象物，そう考えた理由，の順に

並んでいる． 

表 2 および表 3 に，コーディング後の，対象一覧を示

す．表 2 と表 3 は，それぞれ「UX のよいもの」と「UX
のよくないもの」に対応する．なお，いずれの表におい

ても，各項目の末尾に書かれている括弧内の数字は重複

回答数，アスタリスク（*）は具体的なシステムやサービ

ス名ではなく抽象的な概念への言及であることを示す． 

2020年度春季HCD研究発表会予稿集

60



 

表 2 UX のよいもの 

Table 2 good-UX systems/services. 
順位 UX のよいもの 

1位 LINE（18） 

2位 コーク・オン（6） 

3位 生体認証*, アマゾン（5） 

5位 ネットショッピング*，検索エンジン*, 

YouTube, Google（3） 

9位 乗換案内*, クックパッド，顔認証*，iPhone, 
iOS, Uber Eats, Twitter, アマゾン・プライム・

ビデオ, アマゾン・プライム会員 (2)  

 

表 3 UX のよくないもの 

Table 3 poor-UX systems/services. 
順位 UX のよくないもの 

1位 ネットショッピング*（7） 

2位 ニコニコ動画 / ニコニコ生中継, LINE（6） 

4位 ニュースサイト*（5） 

5位 設計の悪いウェブサイト*，YouTube（4） 

7位 広告のあるウェブサイト*, 入力フォーム*，

電子マネー*，SNS* (3)  

 

3.3 テキスト分析の結果 

「UX のよいもの」「UX のよくないもの」それぞれの

理由に関する自由記述を対象とした共起ネットワークグ

ラフを図 2 および図 3 に示す． 

本グラフを描くにあたり，注目すべき単語として出現

頻度が高い上位 20 個*の単語を抽出した．これらの単語

に加えて，共起確率が一定のしきい値を超えているもの

も抽出の対象とした．しきい値は，今回は試行錯誤の末

に 3.5%と設定した． 

図 2 および図 3 において，各ノードはそれぞれの単語

の出現頻度の多寡により塗り分けられている．ノードの

色は，それぞれ，薄紫（出現頻度 0.5%未満），淡黄色（同，

0.5%以上, 1.0%未満），ベージュ（同，1.0%以上, 1.5%
未満），オレンジ（同，1.5%以上, 2.0%未満），赤（同，

2.0%以上）の各色で塗り分けられている．両方の図にお

いて，淡黄色以上の色で塗られているノードが，出現頻

度の上位 20 位に含まれているものであり，薄紫で塗ら

れているノードは，出現頻度こそ上位 20 位に含まれて

いないものの，上位 20 位として抽出された単語に対し

て高い共規性を持つことから抽出されたノードである． 

なお，共起確率の大小に合わせてエッジの太さも描き

分けられていることも指摘しておく．すなわち，太いエ

ッジで描かれている関係は，高い共起確率を伴うことを

意味している． 

 
* 同率 20 位が存在するため，「UXのよいもの」で 22 個，

「UXのよくないもの」では 21 個が抽出されている． 

4  考察 

 

以上の結果を踏まえて，大学生が考える UX の良し悪

しについて議論を深めたい． 

4.1 UX のよいものとよくないもの 

まず，表 2 をみて特筆すべきは，UX のよいものとし

て LINE が 18名から挙げられている点である．この結果

は，他と比較して特筆すべきものといえよう．一方で

LINE に関しては，表 3 のとおり UX のよくないものの 2
位にもランクインしており，大学生のコミュニケーショ

ン手段として生活のなかにいかに浸透しているかがわか

る． 

UX のよいものの 2 位に挙げられているコーク・オン

というアプリは説明が必要と思われる．このアプリはあ

る種のスタンプラリーのようなもので，実際のドリンク

購入と連動させて楽しむアプリケーションである．なぜ

よい UX と考えるか，学生による評価の例を以下に示す． 

これによりユーザーはスタンプを集める楽しさや

集めたスタンプで飲めるドリンクで嬉しいなど，ポ

ジティブな感情をドリンクに持つようになる．結果

的にこのシステムで良いユーザー体験を創出する

ことでブランディングと売上増加が見込める． 

このアプリに関する情報はメディアにはあまり登場し

ないが，大学生の生活圏に浸透していることが伺える． 

評価が別れたのが動画アプリである．共起ネットワー

クグラフにも表れているように，「動画」に対するニーズ

は強いものが伺える．そのような状況において，好印象

を得たYouTubeに対してニコニコ動画（ニコニコ生放送）

の評価が低かった．  

全体的に，GAFA†によるサービスは「UX のよいもの」

として捉えられている．ただし，根本的にこれらがよい

UX のサービスを提供しているからこのような結果にな

っているのか，あるいは，学生が既に慣れ親しんでいる

ためにこのような評価をしているのかについては，もう

少し深い調査が必要であろう． 

UX のよいものの例として挙げられていた生体認証や

顔認証は，iPhone の顔認証によるものと，中央大学国際

情報学部 1F エントランスに設けられている顔認証ゲー

ト（図 4）の両者に対するものが混在している．いずれ

にしても，パスワード認証に代わる生体認証が一般消費

者である大学生から好意的に受け入れられつつある点は，

デジタル・ネイティブ世代の特徴といえるかもしれない． 

4.2 判断の理由に関する考察 

続いて，図 2 および図 3 として描かれた共起ネットワ

ークグラフを解釈する． 

† Google, Apple, Facebook, Amazon 
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図 2 UX のよいものに関する自由記述回答に基づく共起ネットワークグラフ 

Figure 2 The co-occurrence network graph based on the open-ended responses describing the good UXs. 

 

図 3 UX のよくないものに関する自由記述回答に基づく共起ネットワークグラフ 

Figure 3 The co-occurrence network graph based on the open-ended responses describing the poor UXs.
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図 4 中央大学国際情報学部 1Fエントランスに設置され

ている顔認証ゲート 

Figure 4 Face recognition gate implemented at the entrance of 
the campus, Faculty of Global Informatics, Chuo University. 
 

図 2 においては「良い」，図 3 においては「無い」がそ

れぞれ最も出現頻度の高い単語となっており，それぞれ

が共起ネットワークの中心に位置づけられていることを

読み取ることができる． 

「良い」-「無い」という共起性は図 2および図 3の両

者に現れているが，その性質は若干異なる．ここでノー

ドとして表現されている単語は，実際に使われた言葉の

「標準形」である点に注意が必要である．すなわち，「よ

くない」という表現がなされているとすると，形態素解

析により「よく」「ない」と分割され，それぞれが標準形

でまとめられて，「良い」「無い」となる． 

そこで，言葉の揺れを吸収するために元データに対し

て「良く」を「よく」，および，「無い」を「ない」との

変換をかけたうえで，「よくない」という表記をいくつ含

むか，集計した．その結果が表 4 である． 

表 4 には，「よくない」だけではなく同様の処理で計算

した「できない」（その変化型として「できず」）の含ま

れている割合を示した．どちらも，「UX のよいもの」に

これらの表現はほとんど含まれていない‡．これらのこと

から，直接的によくない印象を与える，あるいは，やろ

うとしたことができないようなケースで UX は悪くなる

と考えていることがわかる． 

 

表 4 「よくない」と「できず」/「できない」が含まれ

る項目の数と割合 

Table 4 The counts and ratios of the items including "not 
good," and "cannot" or "disable." 

 よくない できない/できず 

UX のよいもの 0 ( 0.0%) 2 ( 1.5%) 

UX のよくないもの 21 (15.4%) 24 (17.6%) 

 
‡ 「できない」という表現が含まれているケースでも，

本筋とは関係ないところで表現されているものであり，

なお，図 3 には「広告」というノードが表れている点

も興味深い．実際に，直接的な指摘として，UX のよくな

いものとして「広告のあるウェブサイト」が 3件，挙げ

られている（表 3）． 

ウェブサイトやネットニュースに表示される広告だけ

でなく，動画に差し挟まれる広告なども UX のよくない

例として挙げられている．比較的評価の高い YouTube で

はあるが，下記のようにこと広告に関しては UX のよく

ない例として指摘されることが目立った． 

Youtube を見ていると大体の動画で流れるのが広

告である，動画の最初や動画の途中に広告は流れる

のだが，Youtube を利用しているときに画面を見ず

に音だけを聞いてラジオなどを聴いている場合に

わざわざ広告のスキップを押さなければならない

ので非常に不便である． 

このように，広告に関しては UX という観点から評価

が低く，現在の広告を中心としたビジネスモデルを，今

後は再検討することも考慮する必要があろう． 

 

5  関連研究 

 

UX 評価に関する研究の成果は，近年，多数の報告が

なされている． 

Vermeerenら 3は，産学界で提案されている様々な UX
評価手法を幅広く収集した．文献調査だけでなくワーク

ショップの実施やオンライン調査，専門家とのディスカ

ッションなどを重ねて 96 件の手法を整理した．Lachner
ら 4も同様に，製品の UX 品質を定義する試みを提案し

ている．Lachnerらは 84種類の UX評価手法を評価した

結果，UX 品質を定量的に評価するツールを提案した． 

家電製品，あるいは VR 空間という限定的な状況では

あるが，日本においても宮原ら 5，あるいは，松下ら 6に

よる UX評価手法検討の試みが報告されている． 

自由回答テキストを対象とし，共起ネットワーク分析

を行うことで回答者群の意識調査を行う試みも，しばし

ば行われている． 

永野ら 7 は，路面電車利用に関する意識調査を対象と

して自由記述欄とプリコードデータの分析結果を比較し，

共起ネットワーク分析の有用性を検証した．他にも，大

石による体罰に関する意識調査 8，田邉らによる臨床実

習教育に関する意識調査 9， Takamatsuら 10，あるいは，

Stuartら 11による授業評価アンケートの分析，Morishima
らによる衛生マスク着用に関する意識調査 12などの例が

ある．  
 

できないことがよい UX を与えているというわけではな

い． 
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6  まとめと今後の課題 

 

2019 年 12 月に中央大学国際情報学部の学生を対象と

して「UX のよいもの」と「UX のよくないもの」に対す

る意識調査を実施した．本報告では，129 名から得られ

たそれぞれ 136件の自由回答記述を対象として，どのよ

うなサービスや製品が大学生にウケているのか，そして

その中心的な理由は何なのかに関する分析について説明

した． 

対象としたサービスや製品に関する単純集計の結果か

らは，現在，日本の大学生に支持されているサービスや

製品の状況を概観することができた．最も特徴的なのは，

大学生生活に対する LINE の浸透である．その他にも，

動画アプリの優劣や，GAFA によるサービスの優位性，

広告に対する嫌悪感などを確認することができた． 

UX の良し悪しを判断した理由の記述を対象とした共

起ネットワーク分析によれば，全体の傾向として「UX の

よいもの」については「良い」という単語が，「UX のよ

くないもの」については「無い」という単語が回答の中

心に位置づけられていたことを確認したとともに，派生

的な分析として「よくない」あるいは「できない」とい

う表現が「UX のよくないもの」の記述に頻出すること

を確認した．そのことから，直接的によくない印象を与

えるだけでなく，やりたいことが容易にできないことが

「UX のよくないもの」と認知されがちであるというこ

とが導かれた． 

自由記述回答に関しては，今回，シンプルなテキスト

分析に留まっており，より詳細な分析が今後の課題とし

て残されている． 
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