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パソコン操作支援場面におけるインストラクションモデルの検討
-インストラクションとヘルプとの比較を通して-
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1.はじめに

パソコン操作時に問題が発生したとき,問題の解決

にどのような支援を利用するだろうかO主なケースと

して,アプリケ-ション付属のオンラインヘルプ(以

下,ヘルプ)を参照する,市販のマニュアルを参照する.

または,身近な人物に質問する.などが考えられる｡

しかし,これらのパソコン操作支援に関して,OIMal】ey

(1986)は,ヘルプやマニュアルを用いた問題解決が凶

難であること,また,それに対してインストラクタに

よる支援は容易でわかりやすいことを指摘した｡

では,なぜ.ヘルプやマニュアルによるパソコン操

作支援と,インストラクタによるパソコン操作支援と

の間にわかりやすさの違いが見られるのだろうか｡本

研究は,Q)ヘルプとインストラクタとの間でパソコン

操作支援時のわかりやすさの比較を通して,ヘルプの

特徴を明らかにすること.(塾パソコン操作支援場面に

おけるインストラクタ内の情報処理のモデル化を行い,

そのメカニズムを明らかにすること,の2点を目的と

して行った｡

ヘルプによるパソコン操作支援に関して.Hartley

&PiJkington(1988)は,授業場面における教育ソフト

ウェアの活用条件検討の一環として研究しているo研

究では,授業場面でのlHS(Intelligenton-lineHelp

System)の垂要件について検討し,既存のヘルプの問

題点について,必要なことが記載されているにも関わ

らず,ユ-ザの知識状態によっては,ヘルプの活用方

法 自体 が わ か らな い こ とを指 摘 した｡ また,

Pilkington(1992)は,独自のオンラインヘルプシステ
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ムを提案するにあたり,既存のヘルプのわかりにくさ

に着目した｡その研究で注目すべき点は,パソコン操

作支援をチャットによる対話に限定することによって,

自然言語を用いたヘルプによる支援の可能性を検討し

たこと,また,対話の分類に関して,説明者と質問者

との対話の意図に対比け る基準を作成したことである.

そこで実験 1では,インストラクタの説明によるパ

ソコン操作支援と,ヘルプによるパソコン操作支援を

比較することにより,ヘルプによるパソコン操作支援

の特徴やヘルプの問題点について検討する｡

次に,なぜインストラクタの説明によるパソコン操

作支援は容易で,わかりやすいのだろうか｡ヘルプに

よる支援に関する研究に対し,インストラクタによる

パソコン操作支援を対象とした研究は見当たらない｡

しかし,インス トラクタによるパソコン操作支援は,

対人コミュニケ-ション領域における説明活動と捉え

ることができる｡このような説明活動でのわかりやす

さに関する研究として,口頭説明におけるわかりやす

さの規定因を検討したものがある｡岸 ･小松(1998)は.

口頭による説明場面のわかりやすさを構成する要素と

して.①説明状況の概要の把握,②説明者側における

学習者の知識状態の推測と説明計画のプランニングと

の違いによる発話への影響,の2点に着日し,発話の

分析とインス トラクタの発話分類基準とを作成した｡

その結果,①プランニングによってインストラクタの

発話が増加すること,②相手の知識状態を知ることに

よってインス トラクタの説明内容は具体的な指示から

その指示の意味にまで深化すること,③インストラク

タがわかりやすさの基準としているものは具体的な操

作の指示であること,④わかりやすい説明を行うため
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に必須な説明内容は,目標の呈示 ･操作の指示 ･意味

の説明 ･操作のチェックを行う質問.の4つであるこ

と,以上の4点が明らかになった｡

また,Krauss&Fussel(J996)は,対人コミュニケー

ションの観点から,これまでに提案された説明モデル

の発展を4段階に区分しているOコー ド化一脱コー ド

化モデル.意図モデル,視点収得モデル,対話モデル

である(表 1:詳細は比留間,2002を参照)｡

表 1 対人コミュニケーションにおける説明モデルの展開

(KraussaFussel,1996)

説明モデル 内 容

脱コード化モデル 聞き手はその逆変換を通して理解する

意図モデル 上記のモデルに意図の理解過程を付加
する

視点取得モデル 説明の理解は相手の視点への着目が必
要である

(知識 .信念 .仮説など)を確認する

しかし,これらは.すべて説明一学習の最小単位で

ある2名のや りとり場面のみに適応されるモデルであ

る｡それに対し.ユーザがパソコンを操作 し,そこに

インス トラクタが介入する場面は,インス トラクタ ･

ユーザ ･機械の3着間でのコミュニケーションとして

とらえる必要があり,特に,パソコン操作支援場面に

特化した3者間インス トラクションモデルの作成が必

柴になる｡

そこで実験 2では,パソコン操作支援場面における

インストラクタ内部の情報処理モデルを作成する｡そ

のモデルに基づき,インス トラクタによるパソコン操

作支援の産出のメカニズムについて解明を試みる0

2.実験 1

2. 1 日的

①インス トラクタによるパソコン拙作支援と,ヘル

プによるパソコン操作支援との間にわか りやすさの質

的違いは見られるのか,また,②パソコン操作の糾級

者と上級者との間では,わかりやすさ/にくさの内容

に違いが見られるのか,の2点を検討する｡

2.2 方法

2.2. 1 被験者

国立大学の学生 7名(パソコン上級者 3名,初級者

4名)であった｡なお,被験者の選定にあたっては,
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事前アンケー トによって ｢プレゼンテーションソフト

の使い方を学習したい｣と回答した中から,マウスの

クリック, ドラッグなど.パソコンの基本的な操作が

可能な被験者を選んだ｡

2.2.2 材料

MS-PowerPoint97による作業見本を呈示し,見本

と同じスライ ドを作成させる課題とした｡作成内容は,

Atkinson& ShiffTin(1968)の二重貯蔵モデルを文章と

図で解説したものにアニメーション効果をつけたもの

である｡なお.課題は市販のマニュアルで設定された

難易度を参考に,次第に難易度が高くなるように設定

した｡

2,2.3 手続き

実験は,各被験者に練習課題を含めて4回 (各 1時

間程度)実施した｡被験者の作業は,呈示された見本

と同様のスライ ドを作成するものであった｡各回にお

いて設定された項目の達成,あるいは設定時間の超過

でその回は終了し,次回は続きの作成を行った｡実験

中に生じた操作上の不明点は,ヘルプのみを利用して

解決させた｡その際,どうしても解決できないときに

は実験者が介入し,操作を続行させた｡なお,被験者

には発酵思考を要求し,実験中の発話はすべてビデオ

に記録した｡

得られた被験者の発話については,Pilkington(1992)

と岸 ･小松(1998)を参考に発話分類基準(表2)m 成

し,カテゴリごとの生起頻度を集計した｡

表 2 発話分類基準

情報の種類 内 容

用語の粗推 使用したい機能の用語は何か

参照位置 調べたいr̂J容がどこにあるのか

操作の可否 やりたいことができるかどうか

手順の説明 どのように操作すればよいのか

統合 どうなってしま-)たのか

徹底的説明 そのメッセージの意味は何か

目標の早示 最終的にどのようになればいいのか

2.3 結果

2.3. 1 ヘルプ参照とインス トラクタ説明との

間でのわかりやすさの差の検討

発話分類基準に従って被験者の発話内容の頻度を集

計し,岸 ･小松(1998)のインス トラクタ説明時の結果

と頻度の差を検討した(x2検定)｡結果を表 3に,示す｡
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なお,小松の分類基準は ｢手順の説明｣,｢統合｣,｢関

連付け｣,｢徹底的説明｣,｢確認｣で構成されていたた

め,ヘルプ参照時の集計もこれら5つで行った｡その

結見 頻度に有意な差がみられた(x2(4,N=440)≡

13.28,p<.01)｡残差分析の結果,ヘルプ参照時には

｢徹底的説明｣と ｢確認｣の発話が多く,インス トラ

クタ説明時には ｢手順の説明jと ｢関連付け｣の支援

を要求する発話が多かった｡

表3 ヘルプ参照時とインストラクタ説明時との

補足説明要求頻度の比較

カテゴリ ヘルプ参照 インストラクタ説明

手順の説明 48**V l80**A

統 合 19 19

関連付け 0**∇ 12**△

徹底的説明 45**△ 18串*▽

注)△と∇は期待値と比較したときの多少を示す

(**:p<.01),.L2-13.28

2.3.2 ヘルプ参照時の初級者一上級者間でのわ

かりやすさの差の検討

発話分筆貞基準に従って被験者の各発話内容の頻度を

集計し,初級者と 上級者との比較を行った(x2検定)｡

結果は表4に示す｡その結果,頻度に有意差がみられ

(x2(7,N=345)=23.67,p<.05),残差分析の結鼠

初級者は ｢徹底的説明｣と ｢確認｣と ｢参照位置｣の

支援要求発話の頻度が高かった｡

表4 初級者～上級者闇における補足説明要求頻度の

比較

カテゴリ 初級者群 上級者群

用語の類推 79 20

参照位置 50*△ 4*∇

操作の可否 9 0
手順の説明 44 4

統合 17 2

徹底的説明 29*△ 16*∇

目標の呈示 . 16 2

症)△と∇は期待値と比較したときの多少を示す

(串:p<.O5),x2-23.67

2.4 考察

ヘルプ参照とインス トラクタ説明との間の比較では,

インス トラクタの説明と比べてヘルプは｢徹底的説明｣
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と ｢確認｣ がわか りにくいことが明 らかになった｡

｢徹底的説明｣に関しては.ヘルプによって具体的な

解決策が呈示されたとき,その呈示された用語の意味

がわからないケースが多かったと思われ 既存のヘル

プでは,ユーザのレベルに合わせて用語をわかりやす

く呈示する必要があると考えられる｡また,ユーザは

｢確認｣についてもわかりにくさを指摘した｡｢確認｣

とは,ユ-ザが行っている操作が目的に対して正しい

かどうかについての情報である｡ヘルプ参照時におい

て ｢確認｣の発話は,①呈示された操作を行うとどの

ようなことが起きるのかわからない,②具体的にどの

ように操作 してよいのかわからない,③操作を行った

結果が思い通りのものにならなかった,の状況で発生

すると考えられる｡今回の実験では ｢確認｣の内容ま

では着日していなかったため,これ以上の検討はでき

ないが,｢確認｣は.他のカテゴリとの関連を持ち,

ヘルプ全体としてのわかりやすさの指標となるカテゴ

リであることが考えられる｡

次に,上級者と初級者との間でわか りやすい項 目,

わかりにくい項E]の検討を行ったDその結果,初級者

は ｢徹底的説明｣と ｢確認｣と ｢参照付置｣の3点に

ついて,わかりにくいと評価した｡｢徹底的説明｣ と

｢確認｣については,ヘルプとインス トラクタ説明間

の比較と同様の理由が考えられ これらの問題はパソ

tlンスキルが低いほど顕著になることが考えられる｡

また ｢参照位置｣は,ヘルプのどこを参照してよいの

かわからない問題の発生を示している.上級者と比べ

て,初級者は知りたい情報の検索時に使用できる用語

の知識量が少ない｡そのため,上級者と比較してヘル

プの活用が困難であったと考えられる｡

2.5 結論

実験1により,わかりやすいヘルプの条件は.①用

語の解説が丁寧であること｡②ユーザに疑問を抱かせ

ない呈示を行うこと｡また特に初心者に対 して.③検

索において容易に目的の トピックに到達できること｡

以上の3点であることが明らかになった｡

3.実験 2

3. 1 日的

インス トラクタによるパソコン操作支援場面に着日

し,インストラクタ内の情報処確をモデル化すること

によって支援のメカニズムを明らかにする｡
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3.2 モデルの作成

ユ-ザがパソコンを操作し,そこにインストラクタ

が支援を行う場面を,ユーザ ･機械 ･インストラクタ

の3着間コミュニケーションであると捉えた(図 1)｡

インストラクタ

捷械 l モニタリング l ユーザ

∬志...-........-.....臥 ...｣ .._操作 l

入力 ;美信 モ

l 回うEl 嚢隻 くつゝ構築

処書 くK} 夕リ

出力 理解 ングJ r伺 ET5r-

図 1 ユーザ･機械 ･インストラクタのコミュニケーション

モデル

ユーザは,機械から表出されたメッセージを受信 ･理

解し.次の目的に対応する操作を構築し,実際に操作

を行う送信の4つの過程を実行する｡それに対し,檎

械はユーザのあらゆる操作に対して,あらかじめ決め

られた反応のみを行う｡

その場面において.インストラクタは,ユーザと機

械とのやりとりの把握と調節,ユーザとインス トラク

タの対話の成立,及びこれらの2つの作業を同時に行

う必要がある｡そこで,このような作業を同時に処理

するコンポーネントとして,インストラクタ内に内部

モデルを仮定した(図2)｡

内部モデル

哩解

判断 ユーザのoL直亘]やりとリのfR零

受伝ユーザの苦闘 巨室垂]-I= †
構築 l構築 l

図2 内部モデル

内部モデルは.ユーザの意図とスキルを推定するコ

ンポーネント,どのような支援を行うか決定するコン

ポーネント また,それらの情報を利用して実際に支
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援を構築するコンポーネントから構成される｡なお,

各コンポーネントは説明経験の多少によって動作が変

化する0

3.3 方法

岸 ･小松(1998)のプロトコルデータを用いて分析を

行った｡その実験の設定条件を以下に記載する｡

3.3. 1被験者

被験者は20名(インス トラクタ5各 ユ-ザ15名)で

あった｡インストラクタは同じ内容の説明を異なるユ

ーザに対して3回行った｡インストラクタ役の被験者

には事前に課題内容を学習させた｡また.ユーザ役の

被験者の選定にあたって,事前アンケー トを行った｡

その中から,表計算ソフトの学習がしたいと回答した

者,また,マウスのクリックや ドラッグなどの基本的

なパソコン操作が可能な者を選んだ｡

3.3.2 材料

MS-Excc197(以下.Excel)を用い,すでに入力され

ているデータから度数分布表を作成する課題とした｡

なお,度数分布表を作成するにあたって2通りの方法

を設定し,インス トラクタはどちらの方法を説明して

も良いことを教示した｡

3.3.3手続き

ユーザに,Excclの機能を用いて度数分布表を作成

させた｡インストラクタは必要に応じて支援を行った｡

このとき,ユーザとインス トラクタは衝立で仕切られ

ており,お互いの操作画面を見ることはできなかった｡

この場面をビデオに記録し,ユーザとインストラクタ

との対話プロトコルを収集した0

3.3.4分析

ユーザとインストラクタとの対話内容の分析にあた

って,対話分粒基準を作成した(表 5)｡この対話分類

基準を用いて,岸 ･小松(1998)のプロトコルデータを

カテゴリに分類し.頻度を集計した｡

ユーザの要求に対するインストラクタの

支援の対応に着目した内部モデルの検討

内部モデルの動作パターンと対話分類基準の対応頻

度について,比率の差を検討したのが表6である(x2

検定)｡その結果,出現比率に有意差がみられ(x2(4,

N=203)=56,75,p<.01),残差分析の結果,内部モデ
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表5 ユーザ ･インストラクタ間の対話分類基準

ユーザの要求 インストラクタの説明

結果予測不明 操作の見通し

(どうなってしまうのですか?) (その結果は○○のようになります)

操作手段不明 手順の説明

(どう操件すればよいのですか?) (このように操作を行います)

実現可能性不明 操作の可否

(やりたいことが実現できますか?) (その操作はできます/できません)

メッセージ坪解不能 徹底的説明

(この意味は何ですか?) (その意味は○○です)

状況把握不能 結果の統合

表6 内部モデル動作パターンと,対話分類基準の対応頻度

発話分類 判 断 スキル推定-判断 意図推定-判断 意図推定-スキル推定-判断 ･スキル推定-意図推定-判断

対 応 3**▽ 1叫∇ 46串*△ 9 3

注)△と▽は期待倍と比較したときの多少を示す (**=p<,01),x3-56.75

表 7 内部モデル動作パターンと,インストラクタの支援内容の頻度

操作の見通し 2 5 9 2 0
手順の説明 7 7叫∇ 46**A 8 2

操作の可否 0 1 6 3*△ 1

注)△と▽は期待値と比較したときの多少を示す (*:p<,05**:p<,Ol),x2-22l.86

ルの動作パターンが[判断L [スキル推定-判断]のと

普,対応頻度は低かったO例として,ユーザの ｢これ

はどうなっているのでしょう(状況把握不能)｣という

質問が生じたケースを示す｡このときインス トラクタ

内部では[スキル推定-判断】パタ-ンの情報処理がな

され,｢では ■■元に戻す'Iを選択してください(手順の

説明)｣という支援が行われたoこれは,対話分類基

準としては非対応であるが,ユーザと機械とのやりと

り調節の観点から見れば.インストラクタは最も適 し

た支援を選択していたと考えられる｡

3.4.2 内部モデルの動作パターンとインス トラ

クタ支援内容の頻度に着目した内部モデ

ルの検討

内部モデルの各動作パターンと.インス トラクタの
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支援内容の生起額度とについて比率の差を検討したの

が表7である｡その結果,出現比率に有意差がみられ

(･L2(12,N=214)=221.86,p<.01),残差分析の結果,

比率の[判断1時には ｢結果の統合｣.[スキル推定-判

断】時には ｢徹底的説明｣,【意図推定-判断]時には

｢手順の説明｣,【意図推定-スキル推定-判断】時には

｢操作の可否｣の生起頻度が高かった.このことから,

内部モデルの動作パターンごとに支援内容の生起頻度

には違いが見られることが明らかになった｡

3.5 考察

3.4.1では.内部モデルの動作パターンがr判

断]と【スキル推定-判断]のとき,ユーザの要剰 こ直

接対応するよりも,ユーザと機械とのやりとりの調節

を優先した支援を行うことが明らかになった｡これは.
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インス トラクタはそれまでに得られたユーザのスキル

情報から,どのような情報を教えるべきか,また,ど

のような情報を教えることができるか,について【判

断】を行った結果であると考えられる｡また,内部モ

デルにおいてインス トラクタは常にユーザの目的を意

識している｡その目的に対して,どのような支援を行

えばユーザが達成することができるか,というプラン

を構築し,それに基づいて支援の内容を選択していた

とも考えられるOこのように,内部モデルが動作する

ことによって,インス トラクタはユーザの要求内容に

直接対応するよりも,ユーザの目的 ･スキル ･状態に

より適した支援内容と支援方法を選択することが明ら

かになった｡

3.4.2では,内部モデルの動作パターンごとに

生起しやすい支援内容があることが明らかになった｡

これは,インストラクタの支援内容の選択は,その状

況における内部モデルの動作パターンに強く依存する

ことを示している｡なお,同一の支援場面であっても

インス トラクタごとに支援内容が異なる状況の説明と

して,インストラクタごとに内部モデルの動作パター

ンが異なっていることが考えられる｡

3.6 結論

インス トラクション場面においてインストラクタは,

ユーザと機械とのやり取りの把握と調節,また,ユー

ザとインス トラクタとの対話の成立,及びこれらの作

美を同時に処理していた｡内部モデルは,それらの作

業の髄列処理を可能とするコンポーネントである｡こ

の動作により,インストラクタは多様なインス トラク

ション場面に合わせて,もっとも適した支援を行うこ

とが可能であることが示された0

4.総合考察

4. 1 モデルの改訂

実験2より,内部モデルの役割と動作パターンにつ

いて明らかになった｡しかし,実験2に関して次のよ

うな疑問が生じる｡①内部モデル動作パターンの分類

における信頼性は保たれているのか｡(参内部モデル内

コンポーネントは個々に独立して動作するものなのか｡

③インストラクタはユーザだけではなく機械の状態に

ついても把握する必要があるのではないか｡

そこで,これらの問題点を受け,内部モデルを次の

ように改訂した(図3)｡

内部モデル

ユーザと対象の把握

Aユ ーザ の情 報

(a) ユーザの目的
ユーザは何を達成したいか

くb) ユーザのスキル
ユーザのスキルはどの程度か

(C) ユ-ザの状態

(cl)ユーザは何をしているか

(C2)解決El棟の有無
結果予測不明 操作手段不明

実現可能性不明 メッセージ理解不能
状況把握不能 確認 etc

B作業 対 象の情 報

作業対象はどのような状態か

支援の構築

α支援内容

(i)支援内容の選択

操作の見通し 手順の説明
操作の可否 徹底的説明

結果の統合 etc

(ii)ユーザ.対象情報の

補完

β 支援方針

(D支援の必要性

支援を行う or行わない

@支援手段
言語 or動作 (代理操作 etc)

③支援プランの選択

支援方針伝達 比鳴

用語の言い換え etc

図3 内部モデル (改訂版)
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改訂された内部モデルは,支援に必要な情報をユー

ザと機械から抽出し,格納する過程(ユーザと対象の

把握過程)と.得られた情報から適切な支援内容と支

援方法を選択する過程(支援の構築過程)からなるbユ

ーザと対象の把握過程において,インス トラクタは,

ユーザと作業対象のやりとりの把握から,また.ユー

ザとインス トラクタとの対話から,支援に必要な情報

を抽出し格納する｡格納される情報については,推定

されるユーザの目的,スキル,状態の情報と,作業対

象の状態である｡この過程においては,これらの情報

が次々に史新 ･保持され 常に最新の情報が支援の構

築に活用できる状態である｡なお,ユーザの状態とは,

ユーザは現在どのような作業を行っているか,どのよ

うな解決目標を持っているか,などの状態に関する多

様な情報を保持する｡

支援の構築過程は2段階の処理からなる｡まず,支

援内容の選択コンポーネントでは,ユーザに解決目樺

が存在する場合,それに対して適切な支援内容選択の

処理を行う｡次に,支援方針の決定の処理である｡こ

こでは,支援を行う必要性.支援に際しての方法,長

期的視野に立った適切なプラン,これらの構築処理を

経て具体的に支援が行われるのである｡

また,支援内容の選択コンポーネントに関して,ユ

ーザに解決目標が存在しない場合においても,インス

トラクタは支援として質問を構築することができる｡

このことにより,インス トラクタはより深いユーザと

対象の把握が可能である｡

4. 2 今後の課題

今後の課題は,改定された内部モデルに基づき.イ

ンストラクション場面におけるインストラクタ内部の

情報処理の検討を進めることである｡インストラクタ

の支援は,ユーザと対象の把握を行い,そこから支援

の構築過程を経て産出されるものである｡そのため,

ユーザと対象の把握過程の情報処理から,段階的に検

討する必要があるだろうOインストラクタは.どのよ

うにインス トラクション場面からユ-ザと対象の把握

を行うのか｡この疑問について,インス トラクタのパ

ソコン操作スキルと説明経験との観点から検討する｡

次の,ユーザと対象の把握からどのように具体的な支

援が構築されるのかについては,その後に検討される

べき問題である｡
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