
人間中心設計導入の有効性に関する考察

毅

哉

子

尚

憤

菊

沢

形

田

平

尾

山

概 要

本研究では,人間中心設計を開発現場に導入する際の有効性を分析した｡一

般に,人間中心設計の有効性は,開発ライフサイクルにおけるトータルコス ト

を縮小することから議論されてきた｡しかしながら,コス ト削減が,必ずしも

開発現場の動機付けには結びつかない｡そこで,人間中心設計を導入する上で

の 『現場 レベル』有効性とは何かを分析するために,人間中心設計と現行のプ

ロセスの2通りによる設計を実施する実験を行った｡結果として,開発関係者

に対して,人間中心設計導入によって得られる有効性を実証的に示すことが難

しいことがわかった｡一方,このような中で,人間中心設計を組織に浸透させ

てゆくには,要求分析,UI設計,妥当性確認という活動における課題を明ら

かにすることに,有効性を理解 してゆくための鍵があることを示唆した｡

1.は じめ に

ISO13407が施行 されてか ら10年が経過 し,現在,第 2版 として,ISO

9241-210が2010年3月に発行された [ISO9241-2102010]｡この間,人間中心

設計 (HCD:Human-CenteredDesign)の考え方は,多くの企業に浸透して

きたと言える｡特に,ユーザインターフェース (UI:Userlnterface)設計へ
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の関心は高く,HCDはそのための方法として注目されている｡

一方,UI設計への関心の高まりに対して,HCDを開発プロセス変革にまで

適用した企業は多くはない｡開発プロセス改善には組織的な変革が伴い,経営

判断が求められるため,経営層がHCDを理解 しない限りは,その遂行は難し

いと思われる｡今後,日本企業における,HCDの進展には,経営層への啓蒙

が欠かせない｡

経営層の理解が必須であるのと同時に,実際の個々の開発プロジェクトにお

いてHCDが浸透するようになるのは,開発現場でのHCDの有効性に対する

『現場 レベル』での気づきが不可欠である｡特に,日本の開発現場を考えると,

HCDを推進するユーザビリティエンジニアあるいは,UXデザイナーと呼ば

れる役割が認識されていなかったために,現場でのHCDに対する明確な認識

が醸成される必要がある｡この役割の認識には,HCDによる開発活動が従来

の開発活動に対して,有効な差を明示することが重要になる｡

そこで,本研究は,現行の開発プロセスとHCDによるそれとの差異の有無

について実験を実施し,実証的に分析 した｡その結果に基づいて,HCDの有

効性を開発関係者が認識できるための課題について考察した｡

2.人間中,む設計の導入の有効性について

一般に,HCDプロセスの導入の有効性は,開発ライフサイクルを通 じたコ

ス ト削減から議論されることが多い [Karat1997]｡Bevanは,英国のIn-

1andRevenue(硯 HMRevenue&Customs)およびイスラエルのIsraelAir-

craftlndustriesのLAHAV部門におけるシステム開発のコンサルティング事

例から,従来の開発コス トを削減したことを発表している [Beval12001]｡

Noyesは,情報システムにおけるHCD導入の効果尺度として,Perform-

anceを挙げている｡しかしながら,このPerformanceは一意に定義できるも

のではなく,様々な観点から定義できることを指摘している｡例えば,システ

ム全体のPerformanceもあれば,主要な業務におけるシステムのPerform-
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anceもある｡また,人間系であれば,オペレーション上のパフォーマンスも

あれば,要員間のコミュニケーションや,改善件数といった組織的なものもあ

る｡重要なことは,組織として何を有効性の測定尺度についてのコンセンサス

を得て,尺度自体も含めて,持続的に有効性の改善活動を進めることであると

指摘している [NoyesandBaber1999]｡

鱗原および篠原は,この有効性の多義性に対 して,製品の開発,利用,販売

の 3つのシーンか ら,それぞれ,HCD導入による有効性を示す KPI(key

performanceindicator)を定義することを提案している｡開発シーンにおける

有効性の KPIの事例としてほ,開発コス ト 開発時間,運用コス ト,再デザ

インコス トなどを挙げている｡一方,製品の利用に関する測定尺度としては,

タスク成功率,職務満足度,使いやすさ,学習し易さなどを挙げている｡この

ように,HCD導入の有効性は,ステークホルダーの立場によって異なり,そ

れぞれにとっての適切な有効性の尺度を兄いだす必要がある [鱗原,篠原

2009]｡

また,Bevanは 『costJustifyingUsability (2ndeds.)』の中で,UE

(UsabilityEngineering)関係者が明らかにしたユーザビリティ活動の導入に

よる有効性を表 1のような5つのカテゴリーに分類している [Bevan2005] ｡

一方,Gulliksenは,ケーススタディを通 じて,これまでとは異なる経緯から,

HCD導入の有効性を示している [GulliksenandGoransson2001]｡

彼らは,SwedishNationalTaxBoardのマネージメント層から承認を受け

て,HCDプロセスを導入した新たな情報システムの開発プロセスモデルの構

築を実施した｡新しいプロセスモデル構築後間もなく,経営層は新規のシステ

ム開発のフレームワークとして,RUP (RationalUnifiedProcess)の開発方

法論のパッケージ導入を決定した｡当時,このパッケージには,ユーザビリティ

を考慮したプロセスが含まれていなかったために,新たに構築したプロセスモ

デルが無駄になるように思われた｡しかしながら,このプロセスモデルを構築

する過程で,ユーザビリティの向上に対するプロセス上の課題を分析していた

お陰で,RUPの開発方法論だけでは,これらの課題が解決できないことが明
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表 1 HCDの有効性の可能性
出典 [Bevan2005]

A DeuelopmentcostscanbereducedbJH

1.ProduclngaproductthathasonlyrelevantfunctlOnallty

2.DetectlngandflXlnguSabllltyproblemsearlylnthedevelopnlentprocess

3.ReduclngthecostoffutureredeslgnOrradlCalchangeofthearchlteCturetOmakefuturever-

slOnSOftheproductmoreusable

4.MlnlmlZlngOrellmlnatlngtheneedfordocumentatlOn

5.RedeslgnlngWebsitestOIncreaserevenue.notOnlytochangetheImage

6.ReduclngtherlSkofproductfallure

B.E-commercesales canbeimprovedbJ)incT･eaSiTlgthellumberof-WebsitecustomerswhowitEI

1.BeabletofindproductstlleyWallt

2.F上ndsupplementarylnformatlOneaSlly(e.g.,dellVery,return,andwarrantylnformatlOn)

3.BesatlSfiedwlththeWebslteforsupportratherthancalllngthesupportcenter

4.TrusttheWebslte(wlthpersonallnformatlOnandtooperatecorrectly)

5.NotrequlreanySupport,OrusetheWebslteforsupportratherthancalllngthesupportcenter

6.RecommendthesltetOOthers

7.SupportandIncreaseSalesbyothercannels

C.ProducesatesCanbeincreasedasaresultoFtheusabiLF't57Of-theproduct

1.ImprovlngthecompetltlVeedgebymarketlngtheproductorservICeaSeasytOuse

2.1ncreaslngthenumberofcustomerssatlSfledwlththeproductwhow上llmakerepeatpur-

chasesandrecommendtheproducttoothers

3.0btalnlnghlgherratlngSforusabllltylnproductrevleWS

D.EmploJ)eT･SCanbenefitFromeasiertousesJ)StemsintheFollowiTlgWaysI

1.FasterlearnlngandbetterretentlOnOflnformatlOn

2.ReduclngtasktlmeandIncreasedproductlVlty

3.Reduclngemployeeerrorsthathavetobecorrectedlater

4.ReduclngemployeeerrorsthatImpactOnthequalltyOfservICe

5.ReducingStafEturnoverasaresultofhlghersatlSfactlOnandmotlVatlOn

6.ReducingtimeSPentbyotherstaffprovldlngassistanceWhenusersencounterdlfflCultleS

E.Suppliersand/oremplo37erSCanbenefitFromreducedsupportandmaintenancecostsF'nthe

Followingways:

1.ReduclngSupportandhelpllnecosts

2.ReduclngcostsOftralnlng

3.ReduclngmalntenanCecost

らかになった｡最終的には,当初の新たなモデルを基本にして,RUPのパッケー

ジをカスタマイズする方針に変更された｡

この事例が示唆することは,ユーザビリティに関する開発プロセス上の課題

は,改めてプロセスを分析 しなければ理解されるものではない,ということで
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ある｡すなわち,一般的に開発を進める上では,ユーザビリティの課題は明示

的になってこないことになる｡

以上のように,HCD導入に対する有効性は,様々な観点から議論がなされ

てきている｡一方,これらの有効性の測定尺度の議論は,開発ライフサイクル

を包括的に見た結果に対するものが多い｡そのため,これらの測定結果は,開

発プロジェクト全体,あるいは製品開発全般に責任がある者に向けて示される

ものである｡そのため,Gulliksenが指摘しているように,HCDの導入はマネー

ジメント層の協力が不可欠であることも理解できる｡

また,マネージメント層にコス ト削減の成果を明示できる前提には,組織的

にHCD担当者の権限と役割が明確になっていることを指摘できる｡

一方,これらの有効性の測定尺度を,国内の開発現場の文脈において考えた

場合,受け入れられるかどうかは議論が必要に思われる｡国内の場合,HCD

の専門家が組織的に明示され,開発プロジェクトにおいて役割が割 り振られて

いることは必ずしも多くはない｡実際に,HCDコンサルティング企業も,ア

ウトソーシングできる業務は受注できるが,開発プロジェクトの内部に入るこ

とはまれである [山田 2010]｡

このような現状にある場合,仮にマネージメント層からHCDの導入が指示

されても,開発現場では受け入れられないか,形式的な対応に留まる可能性が

大きい｡実際に,開発現場に導入される場合は,開発関係者の文脈で,その有

効性を認識できる必要がある｡この観点から考えると,これまで議論されてき

たコス ト削減による有効性は,開発担当者が理解し,HCDを導入するためには,

そのまま応用できるとは思われない｡我が国の場合は,組織的にHCDを導入

するにしても,草の根的に浸透させるにしても,最終的には,現場において開

発関係者がその重要性を認知しなければ,新たなプロセスを実現することは困

難であると思われる｡

次の章以降では,最もHCDを導入する必要性があると言われる,開発上流
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工程においてHCDを導入した場合,開発関係者にどのような差を明示できる

かについて,実験によって考察した｡

3.HCDプロセスの分析

3.1 実験概要

HCDを基盤として,図 1のようなUI設計を企画段階から展開するHCD開

発プロセスモデル [平沢 2010]を基に設計するチーム (HCDチーム)と,覗

行の開発プロセスを基にして設計するチーム (現行チーム)に分かれて,共通

の企画案に基づいて,企画からUI概要設計までを実施する実験をした｡今回

の共通企画案は男性ビジネスパーソン向けスマー トフォン用メモアプリケー

ションとした｡

システム開発プロセス ソフトウェアP発プロセス

プロセス 企日槻 ユーザiE求ZI システム手JR分析 システム7-キテクチャ投什 ソフトウエアアーキテクチャ甘Tf

プラクティスL 〔≡ = 〕巴 ≡=〕E ≡ ≡ ≡ コ 匡 三三三ヨ [ 三≡ ≡ コ 〔 空 :: ヨ 〔璽 ≡ ヨ

F求+項の分析 分析 書l当て の分析 インタフェースRk計
〔:≡ 三 三 ⊃ E ≡ ≡ コ [ 三重 : コ ∈ ≡ ≡= 〕 〔: 三 三∃

⊂ 三: ≡:ヨ匡 ≡ ヨ 巨 寧 :〕 〔寧 璽 ]

〔寧 ヨ 匡 ≡ 〕

〔≡三≡司 囲

図 1 HCD開発プロセスモデル

HCDチームはユーザビリティ業務歴10年以上と1年未満のユーザビリティ

エンジニア2名によって構成 した｡一方の従来の開発プロセスに基づ く現行

チームは組込みシステム開発歴30年以上と1年末満のシステムエンジニア2名

で構成した｡HCDチームにはHCD開発プロセスに準拠 して開発を進めるよ
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う指示 し,現行チームには従来か らの経験に基づいて開発することを指示 した｡

3. 2 プロジェク トの評価

開発プロジェク トの評価は,プロジェク トに関するものと,成果物に関する

ものに対 して行った｡プロジェク トについては,プロセスごとの作業時間,成

果物に至るまでの設計変更回数等を測定 し評価 した｡成果物については,受容

度評価を実施 した｡受容度評価は,まず,それぞれのチームが設計 したアプリ

ケーションのコンセプ トについてインフォーマ ントに評価を依頼 した｡ コンセ

プ トの事例を図 2に示 した｡次に,図 3のような利用シナリオに基づいた UI

のデモンス トレーションの評価 を依頼 した｡それぞれの評価は,質問紙 とイン

タビュー調査により行った｡評価のためのインフォーマ ントは,アプリケーショ

ンの利用を想定 した30-50歳代の男性 ビジネスパーソン8名である｡

【アイデアの素】コンセプト

あなたが1年前に取ったメモは､実は今､貴重なアイデアを生み出す
きっかけになるかも知れない!

大切なメモを取ったこと自体､忘れたりしていませんか?

図 2 HCDチームの提案したコンセプト例

第3営業係長の黒島は､企画会議に向けて､記録してあるメモを
何気なく見てみようと思い､モードを切り替えた.すると､去年の
今日取ったメモが表示された○忘れていた去年のことを思い出す
ことができ､当時と現在で自分が考えていた内容のギャップに気
がついた○そして､過去に記録したメモの数々を振り返った○ジヤ
ンルや日付､キーワードなどからメモを見ていると､企画の参考

図 3 HCDチームの提案した利用シナリオ例

3.3 実験結果

･プロジェク トに関する分析結果

設計に要 した総作業時間は,HCDチームの方が約10時間多かった (表 2)｡

設計プロセスを見れば,HCDチームの場合は,ユーザー要求定義のプロセス



134 商 学 討 究 第61巻 第 1号

表2 作業時間結果 (時間)

允 画 ユーザ システム システム 総作業時間
要求事項 要求分析 アーキテクチャ設計

HCDチーム 22.0 30.0 19.0 88.4 159.4

を実施している分,作業量は多いことが予想できる｡一方,システム要求分析,

システムアーキテクチャ設計 (今回の場合は,UI概要設計にあたる)に要し

た時間は,逆にHCDチームが少なくなっている (表3-1,3-2)｡

それぞれのプロセス内容を分析してみれば,システム要求分析プロセスでは,

現行チームは要求の抽出に最も時間が割かれているのに対して,HCDチーム

は,基本的な要求抽出をユーザー要求定義において実施しているため,その後

の作業時間は短縮されている｡

また,現行チームでは,システムアーキテクチャ設計プロセスにおいて,初

めてUI設計に着手してお り,そのための設計に時間が割かれている｡一方,

HCDチームは,このプロセスに至る前に,ユーザー要求定義の段階から,簡

易なプロトタイプを設計しており,UI設計は分散されている｡HCDチームは,

このプロセスに至る前に,UI設計を4回繰 り返していた｡

表3-1 プラクティス別作業時間(1) (時間)

プロセス 企 画 ユ ー ザ 要 求 定 義

プラクティス 企画の構想 企画案の 利用状況要求事項 要求定義 要求定義
確証 の明確化の分析 の確証

共通活動 10.0 12.0 -

HCDチーム - 9.8 12.0 6.2 2.0
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表3-2 プラクティス別作業時間 (時間)

プロセス システム要求分析

プラクティス 要求事項 要求事項 運用環境 要求事項 要求事項の 評価計画
の特定 の分析 の分析 の重み付け 評価 .改善 作成 *)

共通活動 - 16.0

プロセス システムアーキテクチャ設計

プラクティス アーキテクチャ 要求事項 インタフェース アーキテクチャ
設計 の割当て の定義 の評価.改善*)

共通活動 - 70.7

HCDチーム 4,0 1.5 12.2 -

*)評価チームは,設計チーム以外の専門家で構成 した

･uI概要案についての受容度評価

まず,それぞれのメモアプリケーションのコンセプトについて,4段階で評

定してもらった｡その結果,HCDチームが提案した案の評価平均が2.76に対

して,現行の開発チームの案は,2.90であり,若干,現行チームが高い評価を

得ている｡ところが,利用シナリオに基づいたUIのデモンス トレーションに

対しては評価が逆転し,HCDチームの案が2.86に上昇したのに対 して,現行

チームの案への評価は2.62と減少した (表4)｡尚,現行チームは,利用シナ

リオを適切に作成することができなかったため,評価担当チームが利用状況を

想定した利用シナリオを修正した｡

最終的なアプリケーションの評価として,総合的な使いやすさと購入意欲に

ついて尋ねた結果,どちらもHCDチームの作成した案が,若干,高い値を示

した (表 5)｡
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表4 受容度評価結果 (1-4)

コンセプト評価 利用シナリオ評価

HCDチーム案 2.76 2.86

表5 受容度総合評価 (1-4)

利便性 購入意欲

HCDチーム案 2,57 2.57

4.考 察

今回の実験では,HCDチームが現行のチームと比較 して作業時間を要 した

にもかかわらず,設計 した UIの受容度に大 きな差は見 られなかったため,

HCDチームの有効性は明らかになっていはいない｡

まず,作業時間について考察する｡HCDチームに作業時間を要 したのは,ユー

ザー要求定義プロセスを実施したためであることは,表 2から容易に推測でき

る｡一方,他のプロセスの作業時間を比較すると,HCDチームの方が短時間

で実施している｡このことは,ユーザー要求定義プロセスが独立した作業では

なく,後に続 く作業を前倒 しで実施している作業があることを示している｡こ

れらの前倒しして実施された作業は,大別して2つあると考えられる｡一つは

要求抽出であ り,もう一つはUI設計である｡実際,現行チームはこれらの作

業に多くの時間を要 している｡

したがって,現行チームの開発者が,これらの作業に対 して,HCDプロセ

スの優位性を実感できるのであれば,HCDの浸透を促進することに役立つと

考えることができる｡例えば,現行の要求抽出では,新技術,競合,既存シス

テムの継承などから要求が分析されることが一般的であるが,HCDの場合は,

ユーザーの利用状況を分析することから,要求事項を導出してゆく｡この活動
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の差をどのように理解するかが重要であると思われる｡

次に,受容度評価の差についてであるが,全体的に明確な差が見られなかっ

た｡しかし,コンセプ ト-の説明による評価が,利用シナリオに基づいたUI

の説明によって,変化していることが興味深い｡これは,UIのインタラクショ

ンを理解あるいは体験できることによって,受容度が変化する可能性を示 して

いる｡したがって,UIを詳細に設計するにつれて,受容度が変化 していく可

能性がある｡

また,HCDチームは,UI概要設計に至るまでに,4回の設計変更を実施し

ている｡このことは,現行チームと比較すると,UIが作 り込まれていること

が理解できる｡HCDの場合,ユーザー要求定義プロセスで作成した利用状況

シナリオを基に,UI設計の妥当性の確証を実施しながら,段階的にUIを作

り込んでゆくことができることが理解できる｡一方,現行のプロセスでは,刺

用状況シナリオを作成するプロセスが無いため,確証を行うことが難しい｡ラ

イフサイクル全体を傭配して考えた場合,確証を行えるHCDプロセスでは,

UI概要設計の段階で問題箇所を修正でき,下流工程での深刻な手戻 りを避け

ることができる｡しかしながら,現行のチームでは,今回対象としているプロ

セスの中で,確証を実施するのは困難である｡そのためのUI設計課題が内在

されたまま開発が展開されるため,危険が残る可能性がある｡

以上,整理すると,現行の開発プロセスをHCDへと転換を進める上で,要

求分析,UI設計,妥当性確認,という活動の課題を認識することが,HCDの

有効性-の気づきを得る上で,重要であることが推測できる｡

5.ま と め

本研究では,開発現場でのHCDを導入する上での F現場レベル』有効性に

対する気づきについて,実験を通して考察した｡結果として,開発関係者に対
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して,HCD導入によって得られる有効性を実証的に示すことが難しいことが

わかった｡一方,このような中で,HCDを組織に浸透させてゆくには,要求

分析,UI設計,妥当性確認という活動における課題を明らかにすることによっ

て,問題意識を引き出し,HCDの有効性を理解してゆくための鍵があること

を示唆できた｡

今後,これらの課題の認識を基に,どのような活動を段階的に実施 してゆけ

ば,HCDを具体的に浸透できるかどうかを検討してゆきたい｡
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