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1.は じ め に

政府のIT基 本戦略の追加項 目に,電 子政府の情報システム ・ソフ トウェア

の政府調達 において ソフ トウェアプ ロセス評価(SPA:SoftwareProcess

Assessment)の 能力成熟度モデルが調達基準 として採用 されることが発表 さ

れている。能力度成熟モデル は,カ ーネギーメロ ン大学が 開発 したCMM

(CapabilityMaturityModel)が 広 く知 られている。CMMは,米 国では10

年来の実績があ り,ソ フ トウェアの品質マネージメン トに貢献 して きたと言わ

れる。 しかしなが ら,国 内では,CMMの 知名度に比 して,こ れを実際に採

用 している企業は非常 に少ない。そのため,調 達基準 として運用 された場合,

入札 に参加できる企業 は非常に限定され,混 乱を生むことは避けられない。

一方,ユ ーザビリティ成熟度(UMM:UsabilityMaturityModel)に 代表 さ

れるように,ユ ーザ ビリティや人間中心設計に関連する成熟度モデルが開発 さ

れている。

本報告で は,今 後,大 きな影響を与えると考え られるCMMに ついての概

説をし,ユ ーザビリティ成熟度 との関係を明確にした上で,ユ ーザビリティ成

熟度モデルの適用について,事 例 をもとに紹介する。

2.能 力成熟度とユーザビリティ成熟度

成 熟 度モ デ ル(MaturityModel)は,開 発 組織 の マ ネー ジメ ン ト活動 が段
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階 的に成熟 してゆ くとい うことを前提 に考 え られ た ものであ り,組 織 の発達 モ

デ ル とも考 え られる。 この考 え方 は,Crosby(1980)の 品 質 マネー ジメ ン ト

の成 熟段 階の基 準(QualityManagementMaturityGrid)を 規 範 と して い る

と言 われて いる。彼 は,成 熟度 の段 階 を,1)曖 昧(Uncertainty),2)自 覚

(Awaking),3)啓 発(Enlightment),4)知 恵(Wisdom),5)定 着(Certainty)

の5段 階 に定義 したが,こ れが,後 の成熟度 モデ ルに影響 を与 えている。

CMM(CapabilityMaturityMode1)も,こ の発展段 階 を基 に組織 の開発 プ

ロセスの成熟度 を5段 階 で定義 している。表1に そ の定義 を示す。各 成熟度 に

は,そ こで確 立 され て い な け れ ば な らな い プ ロセ ス がKPA(KeyProcess

Area)と して定義 されてい る。それぞれ のKPAに は ゴールが設定 されてい る。

成熟度 レベル は,そ こに定義 され ている全 ての ゴー ルが達 成 され たか どうか に

表1CMMに よるソフトウェアプロセス成熟度の5段 階

・レベル1『 初期』

ソフ トウェアプロセスは場当たり的,時 には混沌 としたものと特徴付 けられる。

ほとんどのプロセスは定義 されてお らず,成 功は個人の努力に依存する。

・レベル2『 反復できる』

コス ト,ス ケジュール,機 能充足性を確認するために,基 本的なプロジェク ト

管理プロセスが確立されている。同様のアプリケーシ ョンのプロジェク トに関

しては,以 前の成功経験 を反復するためのプロセス規律がある。

・レベル3『 定義 された』

管理お よびエ ンジニアリングの活動 に対す るソフ トウェアプロセスが,「 組織

の標準 ソフ トウェアプロセス」 として文書化,標 準化,そ して統合化されてい

る。ソフ トウェアの開発 と保守において,承 認されテーラー リングされたバー

ジ ョンの 「組織の標準 ソフ トウェアプロセス」をすべてのプロジェク トが使用

す る。

・レベル4『 管理 された』

ソフ トウェアプロセスおよび成果物品質に関する詳細 な計測結果が収集 されて

いる。ソフ トウェアプロセス も成果物 も,定 量的に理解され制御される。

・レベル5『 最適化する』

革新的なアイディアや技術の試行,お よびプロセスからの定量的フィー ドバ ッ

クによって,継 続的なプロセス改善が可能になっている。
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よ り判定 され る。CMMで は,KPAの ゴ ール達成 のため の必 要 な基本 活動 と

して,KP(KeyPractice)を 提 供 してい る。 このKPは,KPAの た め の具

体 的な活動 目標 と言 える。

重 要 な こ とは,CMMの 導 入 に よる効 果 で あ る。 これ は,以 下 の3点 につ

いて明確 にされてい る。1)開 発 日程 の予測 を正確 に立 て られ るこ と,2)開

発 の実績が 目標 に近づ いてゆ くこ と,そ して,3)開 発 効 率が上が り目標 が前

倒 しに なるこ とであ る と言われ てい る。 これ を示 したのが図1で ある。図 に示

す ように,成 熟 度の レベ ルが上が るに したがって,実 績 に基づい た的確 な開発

目標 を設定す る ことが で き,目 標 が改善 されてゆ くのがわか る。

CMMの 後,同 様 のモ デルが各 国で 開発 され たが,こ れ らを国際標準 にす る

プロ ジェ ク トが発足 した。 それが,SPICE(SoftwareProcessImprovement

andCapabilitydEtermination)プ ロ ジ ェ ク トで あ る。 この成 果 は,ISOTR

155041nformationTechnologySoftwareProcessAssessmentと して ま とめ ら

れ,現 在 の試行期 間中で あ り,2002年 に はIS化 さ れ る見通 しであ る。国内 では,

日本規格 協 会か らTRXOO21と し て 日本 語訳版 が発 行 され てい る。 この規格

は,ISO12207SoftwareLifeCycleProcessesの ラ イフサ イクルをベース に し

てお り,そ の他,多 くの規格や 資格 制度 と関連が ある。

以上 は,ソ フ トウェア開発 におけ るプロセスマ ネージメ ン トの評価 で ある。

一 方
,ユ ーザ ビリテ ィの成熟度 モデ ル(平 沢,2000)は 次 の ような経緯 があ る。

まず,Loughborough大 学 のEason(1996)ら は,Crosbyの 成 熟 度 モ デ

ル を基 に して,User-centredDesignMaturityAssessment(UCDMA)を 開

発 した。 このモ デルは,ソ フ トウ ェア開発 組織がユ ーザー中心 の シス テムを開

発 で きるか どうかの能力 を評価 す るこ とが 目的 であ る。 この後,EUで は,人

間中心設 計 の発 展 と浸 透 をね らって1996年 にINUSEと い う大 型 フ.ロジェク ト

が組 織 され,多 くの仕組 みが 開発 され ている。ユ ーザ ビリテ ィの成熟 度モ デル

もそ の一つ で,ISOTR15504と 協 調 した,組 織 お よびプ ロセスの能力 成熟 度

モデ ルが提 案 されてい る。組織 能力 のモデ ルは,UMM:HumanCentredness

Scaleと 呼 ばれ るもので,Loughborough大 学 な どのモデ ルを も とに作 られて
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図1成 熟度レベルごとのプロセス能力

(出典 ソフトウェア能力成熟度モデル1.1版)
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い る 。 プ ロセス能力 はISO13407Human-centredDesignforInteractiveSys-

temを 包 含 したモ デル となって お り,ISOTR18529Ergonomics-Ergonomics

ofHuman-systemInteractionHuman-centredLifecycleProcessDescriptions

と して発 行 されてい る。

図2に,ソ フ トウェアの成 熟度モ デル とユ ーザ ビリティに関係す る成熟 度モ

デ ル との関係 を示 した。 この ように両者 は関連 しなが ら発展 して きてい るこ と

が わかる。両 者は同 じ構造 を持 ってい る ものの 目指すべ き効果 は異 な っている。

ソフ トウ ェア開発 でのモ デルは,開 発 者側 のマ ネージメ ン ト効率 を上げ るこ と,

す なわち,予 測可 能性,効 率 向上,制 御 の改善 が主眼で ある。それ に対 して,

ユ ーザ ビリテ ィの場 合 は,開 発 した製 品 によってユーザ ーの活動の効果,効 率,

満 足 な どを向上 させ るこ とであ る。両者 は相反 す る関係 ではな く,補 完 しあ う

ことに よって,統 合 され た品質マ ネー ジメン トシステ ムを構 築で きる もので あ

る。逆 に言 えば,ど ち らか一方の成熟 度モ デルだけで は本 質的 な効果 は望め な

い。CMMの 必 要性 は多 くが認 め る ところで あ るが,UMMに つ いて は英 国

で起 こった新パ スポー トシステムの事件 によって関心が広 がった と言 われ る。

この事件 は,政 府 が発 注 したパス ポー ト発 行 のための システム にお いて,ユ ー
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図2ソ フトウェア成熟度モデルとユーザビリティ成熟度モデルの関係
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ザビリティの問題によって,発 行が数ヶ月 もかかる事態が発生し,国 内に多 く

の混 乱 を生 む結 果 とな った もので あ る。 これ以 後,英 国政 府 のNAO

(NationalAuditOffice)は,政 府調達に対 して開発組織の人間中心設計の成

熟度を測ることへの関心を高めていると言われる。

ところで,こ れまで,CMMを 代表 とした成熟度モデルの導入 については

報告されつつある(濱 野他,1998)。 しか しながら,ユ ーザビリティに関 しては,

国内ではほとんどない状態である。次の2つ の章では,国 内の企業に対 して行

った組織 におけるユーザビリテ ィ成熟度について,UsabilityMaturityModel

:HumanCentrednessScaleの 適用事例について報告する。

3.製 造業の傾向を見る一ユーザビリティ成熟度モデルを

利用 した質問紙調査

UMMを 使った質問紙による調査は本来の利用方法ではないが,部 門あるい

は事業別の組織的な体制の概要を知ることがで きる。質問紙によって傾向を知

った上で,フ ォーカスを決めて,グ ループインタビューを実施することも可能

である。

UMMで は,表2の ように6段 階の組織 レベルを設定し,そ の下に詳細 な属

性 を定義 している。 これを利用 して,質 問紙を作成 した。調査は,種 々の研究

会 に参加 した企業の参加者を通じて行っている。対象者は,業 種の上では多岐

にわたっているが,人 間中心設計に関心が高い13社 である。 これか ら,国 内企

業の大勢 を推定することはできないが,示 唆的な結果が得 られた。

まず,企 業間の差が大 きいことがわかった。 レベルAか らDま で と開きが大

きかった。図3に は典型的な2社 を示す。両者 とも一部上場の製造業であるが,

人間中心設計の体制には大 きな差があることがわかる。
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Xユ ーザーに対する無関心 D開 発ライフサイクルへの統合

A利 用品質の認識

A1利 用品質に対する問題認識

A2開 発プロセスでの活動

A2.1ユ ーザー情報の収集

A2.2ユ ーザー要求事項に関連 した活動

B利 用品質への対応

Bl利 用品質の理解

Bl.1利 用品質を理解するための訓練

B1.2人 間中心設計のための手法の訓練

Bl.3人 間とシステムの相互関係の理解

B2ユ ーザーへの焦点

B2.1ユ ーザーについて考察する過程

B2.2利 用状況を理解する過程

D1開 発 システムとの統合

D1.1品 質システムへの統合

D1.2ヒ ューマ ンファクター活動の浸透

D1.3ユ ーザー要求事項の適切な運用

D2人 間中心設計による改善

D2.1評 価結果のフィー ドバ ック

D2.2フ ィー ドバックに基づ く変更

D3繰 り返し設計

D3.1繰 り返し設計によるリスクの最小化

D3,2設 計解の繰 り返 しの管理

D3.3繰 り返しを管理する設計目標の活用

E企 業における制度化

C人 間中心設計プロセスの実施

C1ユ ー ザー参加

C1.1積 極 的なユ ーザ ー参加

C1.2ユ ーザ ーの経 験の 引 き出 し

C1.3エ ン ドユーザ ー によ る要 求定義

C1.4ユ ーザ ー評価 の継続

C2ヒ ュ ーマ ンフ ァク ター 手法

C2.1適 切 な人間 中心設計 方法 の整備

C2.2適 切 な設備 と道具 の整備

C2.3人 間 中心設計 方法 の管理

C3ヒ ューマ ンフ ァク ター技 能

C3.1要 求 され る技 術の判 断

C3.2適 切 な技 能 の開発

C3.3適 切 なス タ ッフの 配置

E1人 間中心設計を進めるリーダーシップ

E1.1ユ ーザビリティ計画管理

E1.2シ ステマティクな利用品質改善

E1.3人 間中心による組織の改善

E2組 織における人間中心姿勢

E2.1利 用者中心活動の組織的浸透

E2.2人 間中心設計の技能の浸透
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図3A社 とB社 の成熟度の比較

次の図4は 全体の傾向であるが,レ ベルCが 分岐 となっており,大 半の企業

はレベルA,Bで あったとい うことになる。 レベルCは,ISO13407に 対応す

ると言われているので,こ の規格は調査企業の大半にとって,ハ ー ドルが高い

ものであると想像できる。分岐点となっているレベルCに ついてさらにヒアリ

ングすると,企 画,開 発段階での社外ユーザーの参加は行 われないことがわか

った。その他のユーザー参加 も多 くは社内モニター制度によっていた。コス ト,

時間の問題から,一 般ユーザーによる評価は難しいということであった。また,

人間中心設計に関わる手技法についてはいくつか使われているものの,十 分に

網羅 されているわけでな く,体 系だって管理 されていない問題を抱 えているこ
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とがわかった。特に,企 画段階での手法については整備 されていない場合が多

かった。教育 ・訓練については,新 しい専門性のためか,ど の企業 も苦労 して

いることが うかがえた。ISO13407な どの人間中心設計プロセスを実現するこ

とを目標 にしているならば,こ のレベルCの 項目は参考になるものである。

2

1

:常 に実施

:時 々実施

:実 施 していない

O
AIOA21A22BIlBl2Bl3B21B22CllC12C13C14C2dC22C23C31C32C33DIlDl2D13D21D22D31D32D33EIlE12E13E21E22

図4ユ ーザビリティ成熟度の全体傾向

レベルDに ついては,実 現されている項 目が少な くなっている。調査を行 っ

た当初,レ ベルCの 評価が低 くとも,レ ベルDの 評価が高い企業があった。こ

れらは,ISO9000を 取得あるいは,そ れを計画 している状況 にあ り,開 発お

よびこれに付随する品質システムが整備 されているためであった。 レベルDの

場合の品質は利用品質であり,この点か ら品質基準が再構築 される必要がある。

実際には,利 用品質を品質システムとして実現することが障害となってお り,

D1.1が 低い値 となっていることか ら想像で きた。 レベルEに おいては,人 間

中心設計の方法が組織的に浸透 していること以外は,ほ とんどの企業で実現さ

れていなかった。

総 じて言えば,顧 客中心を企業 として標榜 しているところでも,ユ ーザー情

報の収集にとどまってお り,人 間中心設計が組織的に行われているところは希
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であることがわかった。

4.事 業の人間中心設計から見た問題点を知る一グループインタビュー

ユーザビリティの成熟度評価は,一 般的には,開 発組織において人間中心設

計に責任があると思われるグループに対 して,ユ ーザ ビリティの専門家が司会

をするフォーカスグループによって実施される。この活動 を通 じて,参 加者は

自分たちの組織の問題点を人間中心設計 という視点か ら外在化させ,再 認する

ことになる。組織評価 の場合 は,組 織が抱えるユーザビリティに関する問題の

パースペクティブを得ることが主たる目的であ り,現 状を踏まえた,実 現可能

な設計プロセス,あ るいは,利 用品質マネージメン トシステムを設計するには

プロセス成熟度を利用することになる。

以下の事例は,北 海道内の住宅設備機器 メーカーにおいてUMMの 組織評

価 を行ったものである。この企業は,道 内の中堅製造業である。実施にあたっ

ては,終 業後の17:30～19:30の 問,開 発部門4名,マ ーケティング部門1名,

特許部門1名,営 業販売1名,品 質保証1名 の8名 で行った。質問項 目はパ ワー

ポイン トで作成 し,グ ループミーティングを行い,企 業外のユーザビリティ専

門家が司会を努めた。図5に,ミ ーティングの状況の1部 を示す。

当初,参 加者の多 くは,『ユーザー』,『品質』という概念を使った活動 を行 っ

ていなかったため,質 問に対 して戸惑いを見せることが多かった。内容を理解

するにしたがって,後半から活発な意見を出し合 う場が生まれるようになった。

結果としては,レ ベルAで あ り,ユ ーザー要求への関心が高いが,具 体的な行

動 として定着 していないという評価になった。 しかしなが ら,グ ループインタ

ビューの結果か らは,そ の背景 となる多 くの情報を得 ることができた。人間中

心設計の観点か ら見て,20項 目以上の問題点を抽出した。さらに,問 題点 を整

理すると,次 の4点 を指摘することができた。

1)行 政による認可
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(中略)

司 会:今 後,組 織的にはどのような点 を改善すれば良いと考 えますか。

(中略)

A:体 系 だって考 えたことはないんですが,営 業は大変だとは思いますが,以

前開発 だったのでわか るんですが,開 発の方は営業から作 らされていると

いう被害者意識が強いです よ。 うまくいかない と(技 術が悪いか らだ と)

こちらが責任 をとらされる。

司会:要 求仕様 を作成す るプロセスのところですね。

A:仕 様 を明確 にしないままやっている気がする。口で言って終わって,図 面

を書いてゆ くと違 うと言われるし...。

B:そ れは,多 分 にあって,我 社の 『ガン』 だと思って ます。 この点に営業の

力が足 りなかったですね。

(中略)

(全体 に対 して)

A:一 体,今 までどれだけユーザーの声 を製品に入れていたと思いますか?

C:こ の5年 で,ヒ ットしたと思 うのは,Xく らいじゃないかなあ。

(中略)

D:長 期 計画 ってのが無いんです よね,う ちの会社。

(中略)

A品 質 管理部門,B:営 業,販 売部門,C:マ ーケ ット部門,D開 発部門

図5UMMに よ ったグループ ミーティングの状況

2)取 付業者との強い関係

3)典 型的なシーズ型の開発体制

4)上 意下達の商品企画

1)の 問題 は,こ の設備に対する行政区か らの強い規制があることを示す。

そのため,そ の企業は,第 一義的に行政の意向をうかが うことになり,あ

まり顧客に関心が払われない流れを形成 している。行政指導によって付帯

された部品が顧客 に意図が理解できない場合があると言われる。最近は,

規制緩和 の流れを受 けて許認可に関わ らない行政 も出ていると言われる

が,未 だに少数であると言われる。
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許認可の是非は,こ こでは議論の範囲外 とするが,こ の企業にとっては,

許認可の問題が顧客中心の経営体質を阻む要因となっていることは明確で

ある。

2)の 問題は,商 品が住宅設備であるために,取 付業者が重要なステークホ

ルダー となっている。顧客 との直接的なコミュニケーションチャンネルを

持っていないために,実 質的な購入決定権 も顧客にはない。そのために,

この企業が顧客 にフォーカスする状況を阻んでいることになる。

3)の 事態は,顧 客 中心の企業文化が形成されていない結果として,シ ーズ

指向の体質を生んでいることになる。シーズ指向に偏った体質は,企 業内

にスクーリング機構が無ければ,賭 博的な企画体質をはらむことになり,

安定 した市場 との関係が形成されに くい と考 える。

4)は 製品の利用品質に関わる切実な問題である。商品企画は,顧 客の要求

を取 り込みながら,他 の部門との協議が必要であるのに対 して,営 業サイ

ドか ら開発への一方的な要求の申し渡 しの構造が固定化 していた。これは,

開発側か らの強い不満を生む原因ともなっていた。

総 じて見れば,こ の企業の場合 は,図6に 示す ように,取 付業者,行 政 との

関係が強 く,そ れ らとの相互関係か ら商品が企画 されるという歴史があり,顧

客,エ ン ドユーザーとの関わりの実態が形成されてこなかったと言える。その

ため,住 宅産業の構造に埋 め込 まれ,そ の上位の景気 に大 きく影響 されてきた

と考えられる。業界の景気が良い場合は波及的に良い結果を受けるが,逆 の場

合は,自 助努力で きる範囲が限られて くる。そのため,新 規商品の開発による

市場開拓をすることは,現 状では難 しいと思われる。新規の商品を開発する場

合でも,シ ーズ探索に偏重 しているためにユーザー要求との適合性 を検証する

ことが困難な状況であることがわかった。このような企業環境 と,同 時に,企

業内の開発 ライフサイクルにおいて,ユ ーザー要求から機能仕様を創 出する開

発プロセスが曖昧なままに解決 されず,先 送 りされている状況が浮き彫 りにな

った。
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図6製 品に関わるステークホルダー

一般的なは
,以 上のような組織的な問題のパースペクティブを得た後,具 体

的な開発 プロセス改善プランの策定に移行する。この詳細 な計画のためには,

ユーザビリティのプロセス成熟度を利用することになるが,そ の方法について

は別な機会に譲る。

6.ま と め

今後,政 府調達基準 として着 目されるCMMと 同 じ成熟度評価であるUMM

の関係について述べた。両者は,同 じ構造を持ちなが ら意図する効果は異なる

ものである。CMMは 開発効率をね らい としているのに対 して,UMMは 製

品の利用品質(QualityinUse)の 向上を目標にしている。CMMは,品 質シ

ステムのマネージメ ントとしてISO9001:1994と その相似性が議論 されてき

たが,UMMはCMMと 連携することによって,ISODIS9001:2000と 関係

が深い ものとなる。 したがって,利 用者 にとって有効な製品を開発するために

は,両 者を統合 した指標が実際の開発マネージメン トには必要 となると考える。

しか しながら,そ のためには,充 分な体力が必要 となる。政府調達に関わらな
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い場合 は,開 発結果に対する有効性 を向上 させるという上で,UMMの 利用

に即効性があると思われる。

また,今 回,UMMを 利用 した開発組織の調査結果について報告 してきたが,

企業の規模に関わ らず,全 体 として人間中心設計の対応は遅れていることが推

測で きる。ICT(lnformationandCommunicationTechnology)の 進展 を後

押 しにして,ハ コモノ製品か らシステム化あるいはサービス化へ と変革が進む

中,そ の軸 となるのはユーザーとの関係である。ユーザーが望むものを開発 し,

ユーザーのライフスタイルを進化 し深化させ るためには,ユ ーザーとの関係 を

深め,や がては共創 してゆ く開発スタイルが欠かせない。しか しなが ら,今 回

のUMMを 利用 したグループインタビュー結果の ように,利 用者 と直接 にイ

ンタラクションを持てない構造がある。このような傾向は同様の中小製造業の

多 くに見 られる傾向ではないか と推測 される。現状 のままでは,ICT革 命 に

よる新たな恩恵は望めないと考えられる。ユーザーとの関係を再構築 しないま

ま,技 術偏重の開発ス タイルでは新 しい事業 を拓いてゆ くことは難しい。 これ

は,経 営上の問題である。人間中心設計の基本思想は,顧 客中心 と相似するも

のであ り,顧 客中心は現代の経営戦略上の重要な基本軸である。経営品質を考

える上で欠かせない ものである。 したがって,今 後,人 間工学(HumanFac-

torsandErgonomics)へ の要請は,従 来のスキルを下地にしてさらに,製 品

開発全般の組織改善,さ らには,経 営戦略に深 く関わることを求められている

と言 える。明らかに,人 間工学への要請は既 にパラダイムシフ トしている。 こ

の状況にあって,人 材不足 に対す る適切なカリキュラムの編成は急 を要するも

のである。ICTの 進展に応 じた教育体制の整備 を切望する。
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