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研究成果の概要（和文）：本研究は、ISO9241-210やUX白書等を参考にしたうえで、2011年度には目標達成に関してGOB
, POB, SOBという行動パターンを区別した。2012年度には品質特性と感性特性を区別し、さらに意味性を位置づけた。
またUXの概念を拡張し、ハードウェアやソフトウェアだけでなく、サービスというヒューマンウェアをも含めることと
した。この時点で経験という一般的概念に関して経験工学の概念枠を提唱した。2013年度には、品質特性と感性特性を
客観的品質特性と主観的品質特性と言い換え、また意味性についての考察を深め、以前提唱した人工物発達学が意味性
を見いだす上で重要であり有用であることを指摘した。

研究成果の概要（英文）：Based on ISO9241-210, UX White Paper and other resources, this research proposed b
ehavior patterns namely GOB, POB, SOB in FY 2011. In FY 2012, the quality characteristics and the Kansei c
haracteristics were differentiated and the meaningfulness was added. The concept of UX was expanded and th
e service or the humanware was included as well as the hardware and the software. A framework of experienc
e engineering was proposed in terms of the general concept of experience. In FY 2013, the quality characte
ristics was renamed as the objective quality characteristics and the Kansei characteristics as the subject
ive quality characteristics. The consideration on the meaningfulness brought the idea that the artifact de
velopment analysis is useful and significant to identify the meaningfulness.
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概念を明確にしておく必要がある。たとえば
「 有 効 さ 」 に 関 す る 評 価 指 標 は 、
ISO9241
書 B の「使用性尺度の例」において、達成さ
れた目標の割合、仕事の完了に成功した利用
者の割合、完了した仕事の平均的正確さ、と
いう尺度を用いることが例示されているが、
これは、同規格の
用者が、指定された目標を達成する上での正
確さおよび完全さ」と定義してあることにも
とづいている。このように、概念をまず明確
にしておかないことには、その評価指標を具
体的に設定することはできない。
 
(2) UX
エクスペリエンス
合は、
おける定義がまだ明確になっていない。そう
した
するためには、まず
ることから始めなければならない。
 
2. 研究の
前述の
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評価手法を提示する。
 
3. 研究の
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の提案
ISO9241
影響力があるのは
書(Roto et al. 2012)
は、UX
こと、②事前から事後に至るタイムスパンが
重要であること、③感性的側面が重要である
こと、などが指摘されている。
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(Goal Oriented Behavior), POB (Process 
Oriented Behavior), SOB
Behavior)
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がある。その間の距離を埋めるべく人間は人
工物を利用して行動するのだが、目標にたど
り着けない場合や、たどり着けても最適なパ
スを経由せず回り道をしてしまう場合もある。
前者は有効さ(effectiveness)に関係する場
合であり、後者は効率(efficiency)に関係す
る場合である。図 1 では、このように有効さ
と効率が目標達成にどのように関係している
かを示すことによって、ユーザビリティにお
ける関係を示している。つまり、目標達成の
ために利用される人工物が有効さを支援しな
い場合、あるいは有効さは支援できても効率
を支援しない場合には、それはユーザビリテ
ィが低いものと考えられる。有効さも効率も
高い場合は、図に示す直線の場合である。 
 研究当初は、目標達成をユーザビリティと
の関係で考えていたが、UX を行動の結果に対
する主観的印象ないし評価と考えた場合、UX
という概念は、目標達成がどのようになされ
たか、すなわち有効になされたか効率的にな
されたか、といったことの総体的評価となる。
その意味で、図 1 はユーザビリティに焦点化
しているものの、UX における目標達成を表現
したものとも考えることができる。 
 
(2) 時にユーザビリティと UX を混同した議
論がなされているが、UX はユーザビリティを
含んだ、より総体的なものであることを明ら
かにした点。むしろ、UXはユーザビリティを
含んだ様々な品質特性を独立変数とした場合
の従属変数に相当するものと指摘した点。 
 特に UX 概念が浸透してきた当初、すなわち
2000 年代初期においては、UX とユーザビリテ
ィの区別が曖昧であり、二つの概念を同じよ
うに使うことが頻繁に見受けられた。特に UX
という用語は新鮮さがあるために、単なるユ
ーザビリティを UX として表現することが多
かった。しかし、ユーザビリティは、UX を従
属変数すなわち結果としたときの、独立変数
すなわち原因に相当するものであり、両者は
区別されねばならない。 
 
(3) 時に UX(User Interface)と UX を混同し
た議論がなされるが、UI はインタラクション
が行われる「場」のことであり、UX は多様な
インタラクションの結果としてもたらされる
ものであることを明らかにした点。 
 近年、UX と UI を対比的に用いるケースが
多く見られるようになった。しかし、UI はユ
ーザが製品やシステムと相互作用(インタラ

クション)する場のことであり、UX はユーザ
の主体的経験のことであって、言葉の次元が
異なり、同列に議論できるものではない。 
 
(4) 従来の消費者行動論においては、購入に
至るまでの消費者としてのプロセスは詳細に
検討されているものの、購入後のユーザとし
てのプロセスについてはほとんど言及すらさ
れておらず不十分なものであることを指摘し
た点。 
 経営学における消費者行動論の分野では、
St. Elmo Lewis の AIDA モデル(1898)以来、
様々な考え方が提示されてきた。しかし、発
端となった AIDA モデルは Get Action、つま
り購買行動に移るところで終わっていて、そ
の後、消費者(ユーザ)がどのように行動する
かは考慮されていない。それに続く Sheldon 
のモデル (1911) や Howard-Sheth モデル
(1969)、Engel らの EKB モデル(1978)でも、
同様である。そこには購入後の使用場面が暗
黙裏に想定されていたかもしれないが、陽に
表現されてはいない。EKB モデルの Outcome
には購入の結果だけでなく、実利用の結果が
含まれているとも考えられるが、ともかく利
用状況についての考察は薄い。 
 しかし、UX の立場から、期待、購入、短期
的利用、長期的利用という一貫した流れを考
えた場合、これらの消費者行動論のモデルは
前半部分のみに言及しており不十分なもので
あるということになる。購入するまでが消費
者であり、購入してから利用する段階に入る
とユーザになる、という見方ができる。つま
り消費者行動論はユーザのフェーズを無視し
ていたことになる。それに関連して、黒須、
安藤(2008)は、消費者行動モデルを内包した
UX モデルを提案している。 
 
(5) 目標との関係について、目標に至ること
を重視する目標指向的行動(GOB)と, 目標達
成を行うがむしろ途中のプロセスを重視する
プロセス指向的行動(POB), および目標達成
をめざさず特定の状態に存在しつづけること
を重視する状態指向的行動(SOB)が区別され
ることを示した点。 
目標達成のモデルに関する分析から、

Kurosu and Hashizume (2012)は、目標達成場
面における 3種類の行動モデルを提起した。 
 目標達成場面においては、目標を達成する
ことが基本であり、有効さや効率という概念
はそれに関連して重要なものである。これは、



一般的な目標達成行動にはすべて該当するも
のであるが、目標ないしは終点があっても、
そこに到達することが重要ではなく、そこに
至るまでのプロセスが重要な場合がある。こ
う し た も の を 前 者 (GOB: Goal Oriented 
Behavior)に対して POB(Process Oriented 
Behavior)として区別した。GOB の場合には有
効さや効率は重要であるが、POB の場合には
特にそうしたことはない。さらに、目標が存
在せず、ただある状態に居続けることを目指
した行動もある。これを SOB(State Oriented 
Behavior)とした。 
 UX という観点からは、GOB, POB, SOB のい
ずれも経験に関わるものであり、また人工物
が関与することが多い。UX の評価法を考える
にあたり、経験を三種類に区別することは有
効な分類だといえる。さらに、これら三種類
の経験の具体的内容を検討している際に、満
足感というものが、そこに関与する人工物か
らもたらされる経験の総合的評価概念ではな
いかという示唆が得られた。 
 
(6) 感性的側面について、それがポジティブ
なものからネガティブなものまで幅をもった
概念であり、より広義には認知と感情の関係
について感情価(valence)を伴って情報処理
された結果であること、臨床心理学の投影の
機制が関係していること、その表現用語につ
いては認知心理学的プロセスをベースにした
分類が有効であること、などを示した点。 
 UXにおいて感性的経験が重要なものである
ことは前述の Hassenzhal も、また Tractinsky 
(2012)にも指摘されているとおりである。 
 そこで感性の基礎となる感情について、そ
れを認知プロセスに関する情報処理モデルに
位置づける試みを行った。具体的には、VIS
や AIS といわれる感覚記憶の段階から短期記
憶(STM)ないし作業記憶(WM)に入った段階で、
入力情報には長期記憶(LTM)との関連におい
て分析処理が行われるが、すべての情報(コー
ド情報)は感情情報処理を伴い、そこで感情価
(valence)を付与される。以後、コード情報が
エピソード記憶から意味記憶となって長期記
憶に保存される状態でも感情価はコード情報
に伴っており、感情価に関する演算処理の結
果として、当該入力刺激に対する感情価が決
定される、という考えである。まだ認知心理
学的には不明確な部分もあるが、現象に対す
る説明モデルとして適切であると考えている。 
 その後、感性評価用語として用いられてい

る言葉を収集した。その対象は多様であり、
食物から自動車までを含んでいた。対象によ
って評価用語は多様であったが、それを脱文
脈化して用語単独とし、感覚、感情、感性、
行動という情報処理に関する概略的プロセス
によって区別して分類を行った。その結果、
過去の研究が、あたかもこれらの処理プロセ
スを無視しているかのように雑多に用語を用
いていることが分かった。また、分類カテゴ
リーに関して著しい偏りがあることも分かり、
感性評価を行うにあたっては、何らかの重点
化が必要であろうという示唆も得られた。 
 
(7) サービスについて UXの視点から考えた
場合のサービスが、第三次産業であるサービ
ス産業という概念とは異なり、むしろサービ
ス活動として第一次産業や第二次産業にも含
まれるものであること、同一サービスを反
復・継続的に利用する場合は長期的経験にな
るが、基本的にはサービス活動は一回性が基
本であること、などを示した点。 
 経験の対象を人工物全体に広げた場合、当
然、それはヒューマンウェア(人的資源を用い
たものであり、その大半はサービス活動とい
える)を含むことになる。この意味で、UX と
いう用語は、経験の全体を表現したものでは
なく、適切とはいえないと判断した。これが
経験工学(experience engineering)という概
念を提唱するに至ったひとつの理由である。 
 なお、製品やシステムについては、たとえ
ばユーザへの相談窓口(電話相談)というサー
ビス活動があるが、これは消費者ではなく、
製品やシステムをある程度使っている段階、
つまりユーザの段階で利用するものである。 
 
(8) ユーザビリティ等を客観的品質特性とし
て括り、感性的側面等を主観的品質特性とし
て括り、それに意味性を付与して経験に対す
る独立変数とし、さらに経験に関する集約的
評価基準(従属変数)として満足感を位置づけ
た点。 
 経験工学については、UX という語がサービ
ス場面に不適合であることが、それを提唱し
た一つの理由であったが、それとともに、経
験工学という形で UX に関する議論をあらた
めて体系化することも重要であった。 
 特に経験に関する要因を整理することが大
きな目的であることから、感性の部分を主観
的品質特性とし、それまで品質としていた部
分は客観的品質特性とすることとした。 



 
(9) 意味性を確実に把握するためには、設計
プロセスの最上流において的確なフィールド
ワーク(質的/定性的アプローチ)を行い、そこ
から要求として意味性の高い事項を要求定義
によって設定する必要があること、さらに意
味性は動詞として表現され、客観的品質特性
や主観的品質特性は(連体)修飾語として表現
されること、ただし、意味をあらわす動詞か
らのトップダウン的アプローチは企画段階で
は困難なため、むしろ事例研究(特に失敗事
例)にもとづくボトムアップ的分析アプロー
チが適切であることを示した点。 
 意味性を具体化する手法としては、人工物
発達学を利用することを提案した。意味性と
いうのは満足感とならんで経験工学の中心的
概念であり、「それがあることでありがたみを
感じる」「それがないと不便で仕方ない」とい
ったものである。一見、ユーザビリティにも
類似しているが、ユーザビリティはまずその
人工物があることを前提として、その有効さ
や効率を問題にするものであり、その人工物
の存在意義そのものを問うものではない。そ
こが意味性の独自な点である。 
 人工物発達学の基本は動詞、たとえば衣類
を洗うという動詞(句)、であり、それに対し
て、きれいにとか、早くとか、汚れ落ちよく、
といった修飾語が付随している。なお、動詞
から出発するトップダウン的な分析は、解釈
の点では有効であるが、新たな人工物を企画
するためには、既存の人工物を分析するボト
ムアップ的分析が有用であると考えている。 
 
(10) 最終的な経験評価の手法として、満足感、
客観的品質特性、主観的品質特性などについ
て、それを時系列的グラフで表現する UX カー
ブの変法が有効であることを示した点。それ
を、満足度を主たる指標とした場合に経験カ
ーブと呼ぶことにした。 
 UX に関する評価手法の研究は、既にいくつ
かのものが提唱されている。たとえば
Hassenzahl et al. (2003)は、Attrakdiff と
いう評定尺度を開発した。またKahneman et al. 
(2004)は、ESM(Experience Sampling Method)
を提案し、Karapanos et al. (2009a)は、
DRM(Day Reconstruction Method) を 、
Karapanos et al. (2009b, 2010)は、iScale
という技法を提案した。特に iScale は時間軸
の上で、ある製品に関する利用経験への意見
を、購入時点から現在までの期間について、

有用性、使いやすさ、革新性という側面に関
してカーブで表現させるものである。 
 これらの研究をベースにしてKujala et al. 
(2011)は、対面で手書きのカーブを描かせる
UX カーブの手法を提案した。この手法は
iScale と類似しているが、特に、魅力、使い
やすさ、機能性、利用の程度(頻度)に焦点を
あて、その製品を使い始めた時から現在まで、
製品とユーザの関係がどのように変化したか
をカーブで表現させるものである。また
iScale にない特徴としては、カーブの上に幾
つかのトピックスのあった時点、つまり、故
障した、新しい使い方を見つけた、使い方を
変えた、などの時点について、具体的な出来
事を記入させるようになっている。これらの
トピックスは UX カーブの変曲点に対応して
いることが多く、カーブが変化した理由を尋
ねていることになる。 
本研究で提唱した経験カーブでは、使い始

めから現在までの評価だけでなく、それ以前
の期待値についても回答を求めている。 
経験カーブで評価する特性は以下の通りで

ある。 
・使いやすさ: その製品やサービスが利用す
るために努力を要しないかどうか 
・機能性: その製品やサービスがあなたにと
って重要な機能を提供しているかどうか 
・魅力: その製品やサービスが、魅力的で興
味深いかどうか 
・意味性: その製品やサービスがあることで
どの程度ありがたいと思えるか 
・利用の程度: 時間の経過につれた利用の程
度(このカーブはマイナス側にはいかない) 
・全体的満足度: その製品やサービスがどの
程度満足できるものか 
 今後は、このデータを集積し、評価特性や
その表現の適切さ、物理的時間の長短に関す
る対応などについて検討を加えてブラッシュ
アップを行い、さらにトピックスによる変動
量と方向に関する定量的分析を行う。 
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