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†　現在，移動機開発部

1. まえがき
ユーザにサービスを享受してもら

うためには，提供されるサービスの

価値が何であるかを明確に伝えたう

えで，実際に使ってもらい，なおか

つ継続的に利用し続けてもらわなけ

ればならない．つまり，ケータイと

ユーザとの間に介在するユーザイン

タフェース（UI）は，製品やサービ

スの利用頻度向上にかかわる重要な

一要素だと考えられる．

製品・サービスの魅力が正確に伝

わるか，利用してみて使いやすいか

は，最終的にユーザが判断するもの

である．このため，開発にあたって

は，常にユーザの視点で考えること

が重要である．このような開発の考

え方として，ユーザ中心設計（UCD：

User-Centered Design）がある[1]．

UCDに基づく開発では，技術優

先の考えや作り手の勝手な思い込み

など，製品・サービスの提供者，開

発者やデザイナが陥りがちな「ユー

ザニーズとのかい離」や「UIの使い

にくさ」などを極力排除できるとさ

れている[2]．

そこで，携帯電話のUI設計にお

いて，UCDに基づいたプロセスを

適用して，コンセプト創出から評価

までを実行して，その有効性を確認

するとともに，UI開発プロセスの計

画立案・実施・運用に関するノウハ

ウを習得し，ユーザメリットと商品

性の両立に必要な知見を得ることが

できた．

UIの検討を進めていくにあたっ

ては，次に示す2つの設計目標を設

定した．

・UIの先進性をユーザに訴求す

ること

・UIが実際のユーザにとって便

利で使いやすいこと

これらを実現するため，UI開発プ

ロセスを創出フェーズ，具現化フェ

ーズの2つに分け，順番に実施した．

各フェーズには，それぞれに適した
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形でUCDの方法論を適用した．

本稿では，UCDの概要とともに，

実際に適用したUI開発プロセスと

実施結果について解説する．

2．UCDプロセス
UCDは，ユーザを開発プロセス

の中心にとらえ，開発のすべての段

階においてユーザの目線で考える

という，「ユーザにとって」使いや

すい製品・サービスの提供を目指

した考え方である．この考え方を実

現するための方法論や手法を開発

プロセスとして体系化したISO標準

[3]があり，本稿ではそれをUCDプ

ロセスとする．

UCDプロセスは，4つのステップ

から構成される（図1）．

①利用状況の把握と明確化

（ステップ1）

ユーザの利用状況を把握す

るステップ．観察，インタビュ

ーやアンケートなどの手法を

用いる．

②利用者・組織の要求事項明確

化（ステップ2）

把握したユーザに関する情

報を分析して，要求事項を明確

化するステップ．UI創出にお

ける検討領域を定めたり，UI

に対する要求事項をユースケ

ースの形で明確化したりする．

③解決策の設計・デザイン

（ステップ3）

明確にされた要求事項に対

する具体的な解決策を考える

ステップ．スケッチ，ムービー

や操作可能なプロトタイプな

どにより，ビジュアル化する．

④要求事項に対する設計の評価

（ステップ4）

ステップ2でユースケースと

して設定した要求事項につい

て，ステップ3の解決策の評価

を行うステップ．想定する利用

者を被験者とし，要求事項に対

する解決策は正しいかなどを

検証する．

前章で述べたように，UI開発プ

ロセスを創出と具現化のフェーズ

に分け，それぞれのフェーズで

UCDプロセスに従い，図1に示す4

つのステップに対応した作業を実

施した．

創出フェーズでは，UCDの検討

プロセスを先進的UIの検討に最適

化した．例えばUCDにおけるユー

ザ調査とともに，社内での情報収集

なども並行して実施した．これによ

り，会社のビジネスモデルに合致し

た方向性をUIに反映させ，その先

進的なUIを複数ビジュアル化する

ことができた．具現化フェーズに進

めるUIとしては，先進性が明確に

表現されており，かつサービスとし

ての発展性が見込めるものを選定

した．

具現化フェーズでは，まず実際の

ユーザと利用シーンを詳細に描き

出し，そのうえでUIを設計し直し

た．また，実際の想定ユーザによる

評価を行い，先進性に加え利便性と

使いやすさを兼ね備えたUIが実現

できていることを確認した．

3．創出フェーズ
創出フェーズでは，ユーザへの訴

求力のある先進的なUIの候補を，

コンセプトレベルで複数提示するこ

とに目標を定め，図1で示したUCD

に対応した次のような4つのステッ

プで検討を進めた．

ステップ1：

社内ビジネス戦略に関する情

報収集とユーザ調査
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ステップ1

ステップ4 ステップ2

ステップ3

UCDの 
適用先の決定 

利用状況の把握 
と明確化 

利用者・組織の 
要求事項の満足 

要求事項に対する 
設計の評価 

解決策の設計・ 
デザイン 

利用者・組織の要求 
事項明確化 

図1 ISO 13407が定めたUCDプロセス
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ステップ2：

収集した情報を整理・分析

し，検討方針を複数提示

ステップ3：

複数のUIをコンセプトレベ

ルで具体案としてビジュアル化

ステップ4：

創出したUIの中から具現化

フェーズへ進めるものを選定

3.1 調査（課題探索）
ステップ1では，会社としてのビ

ジネス戦略に関し情報収集を行った

うえで，3年後のユーザおよびその

利用状況を想定したユーザ調査を行

った．ユーザ調査では，調査対象者

の周辺環境を含めた情報を収集する

ため，観察，インタビューおよび両

者を組み合わせた手法を用いた．

�ステークホルダインタビュー

社内において重要な意志決定に携

わるステークホルダ計10名に対し，

個別にインタビューを実施した．イ

ンタビューの目的は，会社のビジネ

ス戦略や将来の製品・サービスに求

められる要素についての情報収集で

ある．

�エキスパートインタビュー

社外の有識者の計7名にインタビ

ューを実施した．目的は，ビジネス

やデザイン・技術などの特定領域に

おけるトレンドや今後の動向に関す

る情報収集である．

� 没入型文化調査（Cultural Immer-

sion）

デザイナやフィールドワーク＊1の

専門家が，観察を主体とした調査を

国内の10都市で実施した．目的は，

公共空間に分類される周辺環境の調

査であり，具体的には市場で受容さ

れているデザイン，公共空間におけ

る人々の行動特性などの情報収集で

ある．

�文脈による質問（Contextual

Inquiry）

自宅などの私的な空間において観

察とインタビューを組み合わせた調

査手法を実施した．目的は，個人ご

とのライフスタイルや価値観，行動

様式や生活環境などを具体的に把握

することである．

調査では，社交性，ライフスタイ

ル，テクノロジなどの3つの領域に

おいて，特に市場をけん引する役割

を担う先端的な12名の対象者を抽

出した．これは，調査時点でのこれ

らの対象者から得られる情報が，先

進的なUIを検討するにあたってよ

り有益になるとの考えによる．

各種調査により収集した情報は発

見・気付き（Findings）と呼ばれ，

次ステップでの検討に用いる情報と

なる（表1）．

3.2 検討方針の明確化
ステップ2では，調査結果から得

られた発見・気付きを分析し，UCD

プロセスにおけるハイレベルの要求

事項として明確化する作業を行っ

た．本ステップで行う調査結果の分

析から検討方針決定までの流れの概

略を図2に示す．

表1に示された発見・気付きにつ

いて，重複・類似したものをパター

ンとしてグループ化を行う．パター

ンは，特定の利用者や事象に依存し

ない，ある程度一般化が可能な重要

度の高い傾向とみなすことができ，
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調査手法 

ステークホルダ 
インタビュー 

調査結果（発見・気付き）例 

UIだけでなく，サービスや製品を絡めて検討を実施することが重要 

オープン端末は日本市場に特化したニーズをどうやってサポートするか 
が鍵 

今までにない新しいケータイの形（形状・大きさなど）を検討すべき 

ケータイからSNSへのアクセスは，1日数回・数分程度 

ケータイではない何かを見てみたい 

障子・竹の柵，あるいはパンチングメタルや半透明ガラスなどでレイヤ 
リングされた建築物 

虫眼鏡でケータイの画面を拡大しながら使う老人 

読み切れないほどの注意書き（エスカレータ乗降口のシール） 

ケータイを飾る多くのデコレーションとアクセサリ 

ゲームセンターのクイズゲームに熱中している．知識が増えるので 
100円を無駄にしていないと感じる（ソーシャル系先端ユーザ） 

手帳を見せてもらうと，几帳面なまでにきれいで，色分けまでされて 
いる（ファッション系先端ユーザ） 

TPOや気分に合わせネイルの色を明確に使い分ける（ファッション系 
先端ユーザ） 

エキスパート 
インタビュー 

没入型文化調査 

文脈による質問 

表1 発見・気付きに関する記述
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要求事項として満足すべきものの候

補になる．

抽出されたパターンは，さらに

解釈・考察を加え，インサイト

（Insight：知見・洞察）としてまと

め，最終的にはアイデア創出を行う

際の方針として集約した．導出した

検討方針と，関連するインサイトの

例を図3に示す．

3.3 UIのビジュアル化
ステップ3では，明確にした検討

方針に従い，さらにステップ1で収

集した調査結果も参考にして，コン

セプトレベルでのUIのビジュアル

化を行った．最初に検討方針に沿っ

てブレインストーミングによるアイ

デアの創出を実施し，出されたアイ

デアを組み合わせたり，肉付けした

りしながら具体化を進め，最終的に

はスケッチやムービーの形で計5つ

をビジュアル化した．そのうちの2

つを図4に示す．

創出した5つのコンセプトから，

先進性に加え，技術的実現性とコン

セプトの明確さ，サービスとしての

発展性などの観点から「Streams UI」

を選定し，次のUI具現化フェーズ

に進み，詳細設計とユーザへの評価

を実施することとした．

4．具現化フェーズ
具現化フェーズの目的は，ターゲ

ットユーザとその利用状況を明確化

したうえでUIを具現化し，評価す

ることである．評価にあたっては，

想定した利用状況において利便性を

提供し，かつ使いやすいものである

かを確認する．また問題点があれ

ば，それを正しく抽出できるかにつ

いても検証する．

なお，選定したStreams UIについ

ては，その本質的価値を「携帯電話

上で多くの情報を閲覧可能にする

UI」と再定義したうえで，さまざま

な携帯電話の利用シーンを想定し，

次のような手順で検討を進めた．

ステップ1：

創出フェーズのユーザ調査結

果からStreams UIに関連する発

見・気付きを抽出

ステップ2：

抽出した発見・気付きを踏ま

え，ユーザと利用状況を明確化

し，仮のユースケースとして要

求事項を明確化
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発見・気付きのリスト化 

没入型文化調査 パターン インサイト 
インサイト インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

インサイト 

検討方針1

検討方針2

検討方針3

検討方針4

インサイト 

インサイト 

インサイト 

パターン 

パターン 

パターン 

パターン 

文脈による質問 

エキスパートインタビュー 

グループインタビュー 

ステークホルダインタビュー 

市場調査（競合・他業種） 

パターンの抽出 インサイトの導出 検討方針の決定 

グ
ル
ー
プ
化 

解
釈
・
考
察 

集
約 

図2 検討方針明確化の概略

検討方針 関連するインサイト 

Streams（流れ） 
情報もヒトも常に動いて
いる状況を想定したとき
に，携帯電話上のUIはど
うあるべきか 

Specialization（専門化） 
多種多様な専門店の存在
や，さまざま専用デバイ
スを複数所有するユーザ
の存在を考えると，オー
ルインワン化したケータ
イを補う新たな専用デバ
イスのニーズがあるので
はないか 

情報の流れ ヒトの流れ 

多数のデバイスを 
所有するユーザ 

専門店 

図3 検討方針と関連するインサイトの例
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ステップ3：

ユースケースに対する解決

策をUIプロトタイプとして具

現化

ステップ4：

具現化した解決策のStreams

UI が便利で使いやすいかを

評価

4.1 要求の詳細化
ステップ2では，想定するターゲ

ットユーザと利用状況を踏まえたう

えで，UIに対する要求事項を決定す

るため，それぞれペルソナ法とシナ

リオ法を用いた．

�ペルソナの作成

ペルソナとは，製品やサービスを

設計するうえで，想定するユーザを

明確化するために，人工的に作り上

げられる仮想的な人物像である．ペ

ルソナにより，メンバーの思い込み

や認識のずれを避けられるだけでな

く，そのペルソナが欲する解決策を

極めて具体的なレベルで考えられる

ことがメリットである[4]．ペルソ

ナの作成には，ユーザセグメントを

分析した社内資料および創出フェー

ズのユーザ調査を参考にした．項目

としては，名前や職業，居住地，家

族構成などのプロフィール情報，性

格やニーズ，所有している製品や利

用しているサービスなどである．実

際の内容は，例えば「システムエン

ジニアの仕事が忙しく，ほっと一息

つく時間が欲しい」といった形式

で，ニーズの背景にあるユーザの状

況が明確になるように配慮した．

�ユースケースの作成

ユースケース作りには，ペルソナ

の日常のさまざまな行動に対して

Streams UIの利用場面を対応付け，

簡単な文章（シナリオ）としてまと

めるシナリオ法を用いた．これによ

り，利用中の詳細な様子と，満た

されるペルソナのニーズが明確に

なる．

シナリオに基づき作成した

Streams UIのユースケースとインタ

ラクションの一例を図5に示す．図

5は，朝の時間の余裕がない場面に

おいて，アラームとともに，朝一番

に確認したい情報の一覧を表示する

仮ユースケースである．これは，ペ

ルソナの人物像から容易に推測され

る日常の行動に対して，大量の情報

を提示するというStreams UIの提供

価値を対応付けることで出てきたも

のである．

なお，実際のユーザに利便性など

の価値を提供できるか否かは，ステ

ップ4のユーザ評価で検証する．

4.2 UIの設計・具体化
ステップ3では，前ステップで明

確化した要求事項（仮ユースケー

ス）に対する解決策としてStreams

UIの設計とプロトタイプの作成を

行った．

UIの設計にあたっては，画面レイ
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Streams UI Tablet

携帯電話で大量の情報を閲覧するユーザをターゲ
ットとし，絶えず情報が更新されるさまを，コン
テンツの流れ・動きにより表現したUI

紙の大きな手帳を持ち歩く若い女性をターゲット
とした，ネットワークやケータイと連携する手帳
機能に特化した専用デバイス 

ブログへと直接アップロードが可能な日記作成画面 

システム手帳を強く意識したデバイスのデザイン 

新着／未読コンテンツの 
一斉確認画面 

音楽プレーヤでのコン 
テンツ確認画面 

図4 創出されたUIの例

図5 アラーム画面での情報提示
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アウトやユーザの操作に対する振る

舞いであるインタラクションを，明

確化しなければならない．このため

に，実際に動作するUIのプロトタ

イプの製作に先立ち，まず，簡単な

スケッチの要領で作成したペーパー

プロトタイプを用いて，ヒューリス

ティック評価＊2を実施し，ペーパー

プロトタイプ上での修正を行った．

ヒューリスティック評価で用いたチ

ェック項目を表2に示す．チェック

項目はニールセンのユーザビリティ

10原則[5]から本評価に不要な項目

を削除して利用した．

なお，修正後のペーパープロトタ

イプは，実際のプロトタイプを作成

する際の仕様となる．最終的に操作

可能なプロトタイプは，PC上で動

作するFlash�＊3により実装した．

4.3 ユーザ評価
ステップ4では，作成したプロト

タイプを用い，想定したペルソナに

近い被験者に対して，ユースケース

とUIの評価を実施した．

�評価の方法

UIの具現化フェーズにおけるユ

ーザ評価では，インタラクションに

関する正確な評価結果を得るため

に，実機とほぼ同様の操作感や見た

目でありながら，一方で頻繁な修正

も想定し，短期間でUIの開発が可

能な評価・開発環境が必要になる．

こうした要件を満足するため，携

帯電話と同形状のモックとPCから

構成される評価環境を用意した．モ

ックはPCに接続される周辺機器と

なっており，モックのディスプレイ

部分はPCの拡張ディスプレイとし

て，また，キーパッド操作やタッチ

パネルなどは外部入力デバイスとし

て認識される．モック上で操作と画

面表示が両方行われるため，画面の

見た目や端末の持ち方を含め，実機

同様の操作と評価が可能となる．ま

たUIの実装については，組込機器

上での作り込みなどを行うことな

く，PC上で動作する一般的なFlash

を用い，簡単に実装できる．

タッチパネル型モックの評価環境

の外観を写真1に示す．このモック

では，今後想定され得るさまざまな

UIを想定して，握力なども検出でき

るよう側面に圧力センサなどのデバ

イスを搭載している．

評価は，スクリーニングにより選

定した12名のペルソナ相当の被験

者に対し，観察・インタビューとア

ンケートを組み合わせて行った．ユ

ーザ評価の実施イメージを写真2に

示す．ここでは，通勤途中に歩きな

がらケータイを操作するという利用
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＊2 ヒューリスティック評価：実際のユーザ
ではなく，UIの専門化などが問題になり
そうな点を指摘する評価手法．

＊3 Flash�：Adobe Systems Inc．の米国お
よびその他の国における商標または登録
商標．
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1

2

3

4

5

6

7

8

システム内部で何が起こっているか，常にユーザに正しく提示できているか 

ユーザにとって分かりやすい言葉・表現で情報が提示されているか 

ユーザが誤って操作した際，前の状態に容易に戻るための手段を提供できているか 

システム全体（操作体系や見た目）が首尾一貫した共通のルールで統一されているか 

ユーザのミスを事前に防ぐような工夫がされているか 

ユーザが使用中に何かを自分で覚えておかなければならないといった負荷がかからない 
設計になっているか 

上級ユーザに対し，ショートカットのような代替アクセス手段を提供し，効率的な操作 
を可能にしているか 

不必要な情報を削り落とし，最小限で美しくデザインされているか 

表2 ヒューリスティック評価で利用したチェック項目

写真1 タッチパネル型モック
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状況を想定して擬似的に作り出し，

評価を実施している．

UIに関する評価では，評価用に別

途作成したシナリオに沿って，モッ

ク上のUIを被験者に操作してもら

い，その様子を観察しつつ，適宜質

問を差し挟む形で実施した．

�評価結果

5段階のSD法（Semantic Differen-

tial Method）＊4による総合評価と個

別機能の主観評価結果の一部を表3

に示す．総合評価については，おお

むね好意的な意見が多い結果であ

り，Streams UIで想定しているユ

ーザに対し，UIの先進性を魅力とし

て伝えながら，使いやすさの面でも

まずまずの評価が得られたと考えら

れる．

一方，個別機能評価に示す利便性

については，ペルソナ・シナリオを

基に定めた仮のユースケースに沿っ

て評価を実施し，主要なユースケー

スでは，被験者自身の利用状況にお

けるニーズに対し，適切な解決策と

なっていることが確認できた．例え

ば，図5に示したアラームは，被験

者から「朝ベッドから出ることなく

天気がすぐ確認できて，その日に着

ていく洋服を考えられるところがよ

い」といったコメントを得られた．

評価結果は高かったものの，想定

したユースケースが誤りだったもの

としては，新着情報の受信画面があ

る（図6）．本画面は，メール・ニュ

ース記事・再生中の音楽などを含め

たさまざまな種類のコンテンツを混

ぜて表示しており，コンテンツが上

から下へと流れ自動的に画面外へと

消えていくため，不要な情報が混ざ

っていたとしてもユーザは受け入れ

るのではないかと考えたが，実際に

は「表示されるコンテンツを細かく

設定したい」「友人や知人にコンテ

ンツが流れるさまを見せたいので，

プライベートな情報を含めないでほ

しい」という要望が多く挙がった．

こうしたフィードバックは，具現化

したUIの改善を進めていくにあた

り有益な情報であり，問題点が具体

的に抽出できていると考えられる．

5．得られた知見
UCDの開発プロセスを適用する

ことで，UIの創出と具現化が可能で

あること，具現化されたUIが想定

ユーザに対し，実際に先進性・利便

性や使いやすさを訴求できているこ

とを確認した．また，ユーザ評価を

通し，仮で定めたユースケースの正

しさの検証や，さらなる改善点の抽

出が可能であることも確認できた．

UIの使いやすさについては，モッ

クを用いることで，実機同様の環境

で被験者にUIを評価してもらうこ

とが可能であり，抽出された改善点

についても，容易に修正が可能であ

る．評価・修正のサイクルを短期間

に繰り返し実行することで，さらな

るUIのブラッシュアップを行うこ

とができる．

しかしながら，単にUCDを適用

するだけでは，ユーザメリットはあ
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＊4 SD法：評価者が受けた主観的な印象を
数値化するために用いられる手法．
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カテゴリ 

総合評価 

質問項目 平均点 

新しさを感じる 4.6

4.5

4.4

4.0

4.0

4.75

4.75

自分のケータイにあったら使う 

友人に勧める 

機種変更のきっかけになる 

使いやすい 

アラーム画面での情報提示（図5参照） 

流れるような新着情報の表示（図6参照） 
個別機能評価 

表3 SD法（5段階）による評価結果

メ
ー
ル 

再
生
中
の
音
楽 

ニ
ュ
ー
ス 

図6 新着情報の受信画面

写真2 ユーザ評価の様子
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るものの，会社の方向性やビジネス

モデルに合致しないサービスやUI

になってしまう恐れがある．本取組

みを通して，各フェーズにおける検

討体制や計画の立案，各ステップに

おける具体的な検討手法などをノウ

ハウとして習得することができた．

例えば，検討のフェーズを2つに分

けることで，実現性などの要求条件

から有望なUIを取捨選択したうえ

で具現化をすすめた．これにより，

実現性が低いUIの具現化を避ける

といったリスク管理ができた．ま

た，ステークホルダインタビューに

より「日本市場に特化したニーズの

サポート」など，組織としての要求

事項を正確に把握したうえで，UIの

取捨選択における選定条件を決める

ことができた．このようにUCDの

適用にあたり重要となる，ユーザメ

リットと商品性の両立に必要な知見

をとらえることができたと考えて

いる．

6．あとがき
本稿では，UCDを活用した先進

的なUIの創出と具体化に関する取

組みと，ユーザによる評価結果につ

いて述べた．

今後も引き続き，ユーザにとって

魅力的で使いやすい製品・サービス

を提供するために，得られた知見や

ノウハウを活かし社内のさまざまな

部門と連携しながら，UCDに基づ

くUIのさらなる創出と具現化を進

めていく予定である．
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