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研究成果の概要（和文）：本研究では、ユーザ調査の実践的スキル習得のための教育技術を発展させることを目
的として、初学者が効率的に技能を身につけてユーザ調査を適切に実施できるようになるための支援ツールを開
発した。また、その過程において、ユーザ調査の従事者に求められるコンピタンスを明らかにした。様々な経験
レベルの従事者によるユーザ調査の実施場面の観察から、各事例における問題点をあげ、調査の各段階における
作業とその遂行に必要なコンピタンスを抽出し、その妥当性を検証した。さらに、ユーザ調査の各段階における
作業内容とその従事者に求められるコンピタンスについて、それぞれの重要度を評価し、各コンピタンスを分類
した。

研究成果の概要（英文）：To develop a product and service, which is attractive for a user, we should 
appropriately grasp and satisfy the user's needs.  Based on the results of user surveys, we can 
understand and specify the context of use and user requirements in an upstream process of Human 
Centered Design (HCD).  
Nevertheless, many user surveys are not conducted appropriately because the total number of experts 
for each user survey is small. In this case, problems arise such as the development of incompatible 
artifacts for user needs and inefficiencies. On the other hand, the techniques for learning the 
practical skills required for user surveys are still undeveloped. The competency required for 
conducting the user surveys has not been clarified. 
In this study, I developed the education tools for teaching the practical skills of the user survey.
 I also investigated the competency required of interviewers to take part in and the conduct the 
user survey. 
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１．研究開始当初の背景 
人間中心設計 (HCD: Human Centered 

Design)の考え方は、ISO13407:1999 が日本
語に翻訳され、翌年に JIS Z8530:2000 とし
て公開されてから積極的に国内で普及した
[1]。各企業には、ユーザビリティ専門部署が
設置され、ユーザビリティラボも構築される
ようになった。HCD は技術中心設計と対極
をなす考え方で、ユーザや顧客の特性やニー
ズ、その利用状況を把握した上で、彼らに適
合した人工物を開発しようとするものであ
る[2]。当初、HCD は人工物、とりわけ製品
やシステムのユーザビリティを向上させる
ためのアプローチとして提起されたが、その
後、製品やシステム、サービスの機能や性能、
ユーザビリティ等の客観的品質特性に加え、
利用による満足感や感動、楽しさ等の主観的
品質特性への要求が高まってきた。同時に、
人工物がもたらしうるユーザにとっての意
味性の重要度が増し、開発関係者の関心も、
これまで開発サイドが重要視してきたユー
ザビリティなどの客観的品質特性から、ユー
ザに視点を移して、意味性を重視するユーザ
エクスペリエンス(UX: User Experience)を
含 む 主観的 品 質特性 に シフト し た 。
ISO13407 が改訂されて ISO9241-210:2010
になった際には、新たに「良い UX を達成す
ること」を HCD の目標とし、ユーザのあら
ゆる経験や生活の質の向上を目指した製品
やサービスの開発が推奨されるようになっ
た[3]。 
この流れを受けて、これまで行われてきた

HCD の活動プロセスの下流工程にあたる製
品やシステムの評価に加えて、上流工程(利用
状況の理解と明確化)におけるユーザ調査の
重要性が高まってきた。HCD による製品や
サービスの開発を行う際には、その上流工程
で、ユーザ調査の結果にもとづいて「利用状
況の理解と明確化」を行う。しかしながら、
製造業各社における HCD の専門家の人数は
およそ 2～10 人と限られており、本格的なユ
ーザ調査を実施できる人の絶対数が少ない。
そのため、ユーザ調査の専門的訓練を受けて
いない者が従事することも多く、的確なユー
ザニーズが把握できない等の問題が生じて
いる。このことは、下流工程におけるデザイ
ンの評価後の反復回数の増加といった開発
の非効率化に加えて、ユーザニーズへの適合
性が保証されないままの製品化等、HCD の
目的の逸脱にも繋がっている。 
一方で、ユーザ調査の実践的スキル習得の

ための教育技術も未開発で、従事者に求めら
れる能力、すなわちコンピタンスは具体的に
明確になっていない。製品やサービスの設計
開発に入る前の段階で行われるべきユーザ
調査では、個別の問題に対象を限定して調査
分析を行うマイクロエスノグラフィ(micro 
ethnography) や 文 脈 に お け る 質 問 法
(contextual inquiry)等の定性的調査手法を
用いたフィールドでの観察とインタビュー

が適している[4-6]。しかし、これらの調査手
法の実践的なスキルを座学で習得すること
は不可能に近く、実査経験が重要となる。 
申請者はこれまで、高齢者の情報通信機器

の利活用における問題を明らかにするため
に、主に訪問インタビューによるユーザ調査
を行ってきた。自らの実査経験と他の開発関
係者の調査現場の観察から、同じ質問項目(リ
サーチクエスチョン)を用意していても、初学
者と専門家では得られる情報の深さが異な
ることを目の当たりにしてきた。また、初学
者による定性的調査および分析の実施は、デ
ータの客観性や信頼性に影響する点も問題
として挙げられている[7]。 
このように、ユーザ調査やその分析の従事

者の経験によって、得られる情報の深さや妥
当性に違いがありながら、その従事者に求め
られるコンピタンスは具体的に明確になっ
ておらず、教育技術が未開発という現状にあ
る。これらの問題から、効率的に適切な技能
を身につけてユーザ調査を実施できるよう
になるための支援、および教育技術の開発が
必要であると考えた。 
 
２．研究の目的 
上述の問題に対応するため、本研究ではユ

ーザ調査の実践的スキル習得のための教育
技術を発展させることを目的として、初学者
が効率的に技能を身につけてユーザ調査を
適切に実施できるようになるための支援ツ
ールを開発した。その過程において、ユーザ
調査の従事者に求められるコンピタンスを
明らかにすることとした。 
 
３．研究の方法 
(1) ユーザ調査の実施における初学者の課

題の明確化とコンピタンスの概念化 
ユーザ調査の実施における初学者の課題

の明確にするために、初学者のユーザ調査遂
行場面の観察を実施した。様々な経験レベル
の従事者によるユーザ調査の実施場面の観
察から、各事例における問題点をあげ、調査
の各段階における作業とその遂行に必要な
コンピタンスを抽出した。また、HCD にお
けるユーザ調査や定性的調査手法において
豊富な調査実施経験とその教育経験を持つ、
国内外の有識者 6 名（HCI、HCD、社会学、
人類学、臨床心理学の分野から各 1 名ずつ）
を対象としたインタビューを行い、抽出した
コンピタンスの妥当性を検証した。 

 
(2) ユーザ調査の実施に必要なコンピタン

スの教育分類とツールの開発 
ユーザ調査の各段階における作業内容と

その従事者に求められるコンピタンスにつ
いて、それぞれの重要度を評価し、分類した。
また、国内外の有識者と議論しながら、その
教育方法の検討を行い、各コンピタンスを
「座学で教育可能なもの」と「実査経験によ
って培われるもの」、「資質」の 3つに分類し、



その教育方法について検討した。 
 
４．研究成果 
様々な経験レベルの従事者によるユーザ

調査の実施場面の観察から、特に経験が浅い
者は、自身の作業（メモや次の質問等への準
備）に集中して会話中に不自然な間を生じさ
せたり、使用する機器等の設置場所や準備等
が適切でないために余計な時間を要したり、
その結果、時間配分がうまくできなくなって
しまうケースが多く見受けられた。 
また、専門家へのインタビューからは、他

分野における定性的調査では、「習うより慣
れろ」という考え方が底流にあり、確立した
教育法はなく、コンピタンスに対する考え方
も存在していないことが共通の見解となっ
た。したがって、他分野の方法をそのまま適
用はできないが、ビジネスのためにまとめら
れた文献を参考にしつつ、独自の教育法を考
える必要があることが示された。 
しかしながら、様々な分野においても、定

性的調査の実施には、その適性の有無が存在
している点は共通であった。また、座学で面
接実施のための技法を学んでも、実践能力が
身につくかは定かではなく、経験が重要とな
る。座学で習得可能なものと、実践において
特に経験が重要となるものを分けて対応す
る必要がある。特にビジネスの場面における
ユーザ調査の実施の場合には、調査計画の厳
密性よりも、各プロジェクトの目的に合わせ
た計画の立案と、その途中における柔軟な変
更を行うための能力が特に求められるが、そ
の判断は経験に基づくものだと言える。 
これらの内容を踏まえ、ユーザ調査の各段

階における作業内容とその従事者に求めら
れるコンピタンスを整理し、分類した。その
うち、「座学で教育可能なもの」について、
独学で学べる教材を作成した。また、「実査
経験によって培われるもの」の教育方法につ
いても検討し、現場での教育方法についてま
とめた。 
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