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Abstract 
The interview for software engineers and 

usability experts in a system vender about their 
working experiences, working environment, and 
recognition to work were executed, and were 
analyzed focusing on "the cognitive process of 
usability experts participating in information 
system project". It was revealed that participating 
in a project for usability experts is a process of 
determining a balance between three goals and 
objectives, namely, to improve business 
implementation process in a customer, to avoid 
risks for a team of usability experts, and to build 
an appropriate organization of software engineers 
for usability improvement activity. Moreover, we 
found that usability experts recognize 
consciousness of system engineers to 
collaboration with usability experts as a key to 
judgement.  
 
Keywords ― Balance, Business implementation process, 
Risk avoidance, Organization building, Consciousness to 
collaboration 
 

1 背景と問題 
使いやすい情報システムを構築するためには，シス

テム開発技術に加えて，利用者視点での設計の考え方，

また利用者の認知･行動プロセスといった使いやすさ

向上に関わる専門的な知見を活用することが必要[1]と

なる．そこで，このような知見を持つユーザビリティ

専門家が開発プロジェクトに参画し，ソフトウェア技

術者と協業する場面が増えてきている． 
しかし，この協業においては，様々な問題が発生し

ている．筆者らも，使いやすさ向上のためのソフトウ

ェア技術者支援方法の研究において，ユーザビリティ

専門家の知見を形式知化しメソッドやツール[2]として

ソフトウェア技術者に展開する活動，また，開発プロ

ジェクトに参画して使いやすさ向上を直接支援する活

動に取り組む中で，実際に協業がうまくいかないケー

スに直面してきた．このような問題ケースの分析[3]か

ら，その原因には，Seffah, A.[4，5]，Ferre, X.[6]らの指

摘する，ソフトウェア技術者とユーザビリティ専門家

との，もの（対象･課題）の見方や捉え方，重視するこ

と，役割認識，といった思考や文化の違い[7,8]が関係す

るのではないか，と考察した． 
ソフトウェア技術者の認知特性については， Hinds, 

P.[9]が，対象システムを熟知するシステム提供者と，数

か月のシステム利用経験者と，システムを初めて使う

利用者との比較実験から，システムを熟知する提供者

は，初めての利用者にとってのシステム操作の難しさ

を過小評価する傾向があることを明らかにしている．

また，Seffah, A.[4,5]，Ferre, X.[6]が，ソフトウェア技術

者の日常使う言葉や道具，また設計活動におけるもの

の見方，役割認識，価値観，規範が，ユーザビリティ

専門家のものと異なることが，両者の協働における齟

齬の原因になっていると指摘している．しかし，両者

それぞれの具体的な特性を実証的に明らかにはしてい

ない． 
そこで，筆者らは，ソフトウェア技術者の認知特性，

また文化の特性を明らかにする研究に取り組んでいる

[10,11]．本稿では，ソフトウェア技術者と協働するユー

ザビリティ専門家に焦点をあてて，そのシステム開発

プロジェクト参画における認知プロセスを分析すると

共に，プロセスに影響する両者の価値観や役割認識等

の違いについて分析し考察する． 
 
2 方法 
2.1. インタビュー 
筆者らのうち 2 名が所属する企業のソフトウェア技

術者 15 名（実務経験 10 年以下の若手 9 名とベテラン

6名）およびユーザビリティ専門家12名を対象として，

仕事への普段の取り組み方や認識，仕事に関わる環境

（所属組織や実行体制），仕事の経験や受けてきた指

導・教育等について，半構造化インタビューを行った．
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さらに，実験から半年後に．特に仕事の責任範囲や優

先度の認識，目標意識をはじめとする「仕事に対する

認識」を掘り下げると共に，システム開発に関わる実

務経験のより詳細な確認を目的とする半構造化インタ

ビュー（フォローアップインタビュー）を行った． 
インタビューの時間は，初回インタビューとフォロ

ーアップインタビューを併せて一人平均 3.5 時間だっ

た．インタビューは，筆者らのうちの 3 名とインタビ

ュー対象者の選定･依頼に協力いただいたユーザビリ

ティ専門家 1 名の併せて 4 名で行った．インタビュー

の模様は，参加者の許可を得て，全てビデオデータと

して記録した． 
 

2.2. 分析の手続き 
27 名のインタビューデータからトランスクリプト

を作成した．トランスクリプトは，一人平均 45,000 字

（A4 サイズ 60 ページ）前後だった．このトランスク

リプトにインタビュー時のメモを加えて，情報システ

ム開発プロジェクトにおける設計対象の見方，役割認

識，また価値観に着目した予備的な分析を行った．具

体的には，インタビュー参加者が語ったエピソードの

中から仕事（設計活動）の進め方，役割認識や価値観

が関係していると思われるものを抽出し，その構造を

分析した．この結果をもとに，詳細分析の着目点（テ

ーマ）として，システム開発プロジェクト参画の際の

認知プロセス，すなわち，何を「ミッション」と認識

し，どのような「制約」また「葛藤」を感じ，その解

決のためにどのような「葛藤解決アプローチ」をとっ

ているか，またそのような感じ方や行動はどのような

「普段の仕事の進め方」を背景とするのか，を設定し

た．さらに，焦点をあてる分析対象をユーザビリティ

専門家として，彼らの視点からのソフトウェア技術者

との感じ方や行動の違い，またその違いがどのように

専門家自身のプロジェクト参画プロセスに影響してい

るかを併せて分析することとした． 
上記分析の着目点（テーマ）を考慮して，インタビ

ュー参加者のうち，ユーザビリティ専門家 4 名（いず

れも実務経験が 10 年を超えるベテラン，うち 2 名は，

ユーザビリティ専門家としてだけでなく，ユーザビリ

ティの知見を持つソフトウェア技術者としても活動，

また 1 名はプロジェクト参画時の専門家チームのマネ

ジメントも担う）に，システム開発プロジェクトにお

いてユーザビリティ専門家との協業経験のあるソフト

ウェア技術者 2 名（実務経験 10 年以下の若手 1 名と

ベテラン 1 名）を加えた 6 名を対象として，M-GTA[12]

を用いて分析を行った． 
具体的には，まず， 1 人目の参加者のトランスクリ

プトから，着目する発話・対話箇所を抜きだして，そ

の解釈を数行の文章にまとめると共に，そのエッセン

スを表す概念名（例：機会損出回避，使いやすさは見

た目のよさ）を作成した．トランスクリプトの他の箇

所に，作成した概念に対応する別の発話・対話があれ

ば，事例としてその概念に紐づけると共に，事例内容

を踏まえた概念修正の必要性を検討した．また，新し

い概念を作成したら，既存の概念との関係を検討し，

必要に応じて概念の修正を行った． 併せて，概念間の

関連を記述した（例：使いやすさは分業可能→＜だか

ら＞→使いやすさ向上のアウトソース）． 
1 人目の参加者の分析に続けて，2 人目の参加者のト

ランスクリプトを同様の手順で分析し，1 人目の分析

結果に追加した．すなわち，1 人目の分析で作成した

概念に対応する発話・対話があれば，その概念に事例

として紐づけると共に，事例内容を踏まえて必要な概

念修正を行った．着目した発話・対話を，既存の概念

に紐づけできない場合は，新しい概念を作成し，既存

概念との関係を検討，記述した． 
このようにして，分析対象に設定した 6 名のトラン

スクリプトを分析し，概念の作成と概念間の関係の検

討と記述，より上位の概念の作成（例：“機会損失回避”

と“赤字回避”の上位概念としての“チームとしての

リスク回避”）および上位概念間の関係の検討と記述を

行った． 
さらに，ユーザビリティ専門家 5 名（いずれも実務

経験が 10 年を超えるベテラン，うち 1 名は，ユーザビ

リティ専門家としてだけでなく，ユーザビリティの知

見を持つソフトウェア技術者としても活動，また 2 名

はプロジェクト参画時の専門家チームのマネジメント

も担う）を対象に加えて，抽出した概念に対応する発

話・対話の事例としての紐づけと共に，事例の内容を

踏まえた概念の修正と，それに伴う概念間の関係の修

正を行った．上位概念についても，同様に，概念，お

よび概念間の関係の修正を必要に応じて行った． 
 

3 結果と考察 
分析を通じて，49 個の概念（付録参照）を作成した． 
 

3.1. コアとなる 3 つの目標 
これらの概念の比較検討を通じて，次の 3 つの概念
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が，システム開発プロジェクト参画におけるユーザビ

リティ専門家の認知プロセスのコアになっていること

が見えてきた．すなわち，顧客の「システム利用現場

における業務実施プロセス（使いやすさ）向上(CP45)」，
専門家自身の「チームとしてのリスク回避(CP01)」，そ
してソフトウェア技術者の「使いやすさ向上活動に適

した組織づくり(CP47)」，である． 
これら 3 つの概念は，ユーザビリティ専門家が，シ

ステム開発プロジェクトに参画する際に自分たちのミ

ッション，すなわち，参画を通じて果たすべき役割で

あり達成すべき目標と認識しているものである． 
ユーザビリティ専門家は，「使いやすさは現場におけ

る業務実施上の問題解決(CP10)」と認識している．従

って，使いやすさ向上の担い手としてプロジェクトに

参画することを通じて，表 1 の発話例に示すように，

顧客・システム利用現場が明示した要求（課題認識）

の背後にある本質的な要求（潜在的な課題認識）を把

握して，解決策を設計・提供することで，「現場の業務

実施プロセス向上（CP45）」を達成しようとする． 
表 1 事例 1 

T: えーっと，会議中に電話を受け取りたくないです

と．だから電話をシャットダウンする機能が，そうす

ると必要ですよね？でも，でもそれはなんのためか

っていうと，お客様に失礼なことをしたくないってい

う上位ニーズがあって，お客様に失礼なことをした

くないんだったら，電話，緊急なときは受けとれなき

ゃいけない，とかいうので．あのー，その目の前の

ニーズと，上位のニーズとかっていうのを，結構い

つも考えるようにしていて．で，その上でどういう作

業が，あの，その，行為があるっていうか，あの，電

話を受け取る受け取らないっていう判断が，あるの

で．そういう，必ずもく，目的というか，まあ，その，

上位のやりたいことっていうのを考えて．あんまり目

の前のこと聞かないようにしてるとか．そういうことが

あります．で，いつどこでって考えるときに，その，

えーっと，それは何でかみたいなことを考えてか

ら，作業を考えるっていう感じですかね． 
 
一方で，プロジェクトには，期間や予算，またユー

ザビリティ専門家への依頼タイミングの遅さなど，

様々な制約がある．中には，下流工程（システムの詳

細設計・製造）での依頼のように，「設計の前提となる

利用シーン把握(CP02)」のための「現場部門ヒアリン

グや観察調査(CP03)」を行う時間的余裕がなく「使い

にくさの根本的な改善は難しい(CP06)」といった，「シ

ステム利用現場における業務実施プロセス（使いやす

さ）向上(CP45)」の高いレベルでの達成を最初から困

難にするような制約もある．このような状況の中で，

「専門家集団としての部門（チーム）の評判や収益を

落とすリスクを回避(CP01)」することも，ユーザビリ

ティ専門家にとっては必須の目標であり，達成すべく

活動する． 
さらに，ユーザビリティ専門家は，表 2 の対話例に

示すように，プロジェクト参画を通じて，ソフトウェ

ア技術者による使いやすさ向上への意識を高めると共

に，そのための考え方や効果的な進め方を啓蒙・普及

したいと考えている．すなわち，プロジェクトへの参

画は，ソフトウェア技術者の「使いやすさ向上への意

識醸成(CP41)」のための場づくりと認識し，そこでの

自身の活動を通して，「使いやすさ向上活動に適したソ

フトウェア技術者の組織づくり(CP47)」を図ろうとし

ている． 
表 2 事例 2 

T: そうですね．はい．あとはあれですね．システムは

規模が大きくなった時には，「僕たちには業務知識

がないので，あなたたちの業務知識をきちんと提供

してください」っていうような最初の取り決めをして

おくので，その，取り決めの元に，きちんと業務情

報を提供してもらってやる，っていうことなので，あ

の，きちんと，向こうにも考えさせる責任の一端を担

わせるっていうことはや，やってます．丸投げをさ

せないようにはしてます．丸投げされちゃうと僕らの

活動の意味がなくなってしまって．うん．まぁ外注に

なっちゃいますね． 
M: これは，ゆくゆくは，いっ･･･，そこ，一緒で考えなが

ら，SEの，向こうの，会社全体の SEの意識を変え
ていくような活動をされてるの． 

T はい．一応，主眼としてはあります，はい． 

 
これらのうち，顧客の「システム利用現場における

業務実施プロセス（使いやすさ）向上(CP45)」と専門

家自身の「チームとしてのリスク回避(CP01)」は，個々

のプロジェクトにおける達成を必須とする目標である．

一方，ソフトウェア技術者の「使いやすさ向上活動に

適した組織づくり(CP47)」は，より長期的な目標であ

り，個々のプロジェクトは，その達成に向けた 1 つの

場として位置付けられる． 
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 3.2 3 つの目標のバランス見極めのプロセス 
ユーザビリティ専門家にとって，システム開発プロ

ジェクトへの参画は，以上のように，これらの 3 つの

ミッションを達成しようとするプロセスである．それ

と同時に，図 1 に示すように，目標としての 3 つのバ

ランスを見極めるプロセスともなっていることがわか

った．さらに，この見極めのプロセスにおいて，ユー

ザビリティ専門家が判断の重要な拠り所としているの

が，ソフトウェア技術者による「ユーザビリティ専門

家との協業（CP26）」への意識であることも見えてき

た． 

図 1 3 つの目標のバランス 
 
例えば，表 3 の発話例において，ユーザビリティ専

門家は，2 つのプロジェクトを取り上げてそこに参加

するソフトウェア技術者の協業に対する意識を比較す

ることで，ソフトウェア技術者のチームが組織として

使いやすさ向上に取り組む方向に変わろうとしている

か否かを評価している．より具体的には，「自分たちも

やれるように，ちょっと変わんなきゃ」と考えたチー

ムは，ユーザビリティ専門家からの影響を受けて自分

たちのやり方を専門家との協業がしやすいように変え

ようとする．一方，「自分たちは，構築に専念したい」

と考えて，ユーザビリティ専門家から成果を受け取る

だけで自分たちのやり方を変えようとしないチームは，

使いやすさ向上を「自分たちでやろうっていう気はあ

んまりない」と見なされている． 
しかし，依拠する概念・学問領域の違いに起因する

価値観，役割認識等のギャップの影響で，ソフトウェ

ア技術者に対する「ユーザビリティ専門家との協業

(CP26)」への意識づけは，簡単にはいかない．意識づ

けがどうしてもうまくいかない場合，ユーザビリティ

専門家は，プロジェクト参画の過程で，長期目標であ

るソフトウェア技術者の「使いやすさ向上活動に適し

た組織づくり」をあきらめて，個々のプロジェクトで

の達成を必須とする顧客の「システム利用現場におけ

る業務実施プロセス（使いやすさ）向上」，専門家自身

の「チームとしてのリスク回避」に絞る判断を行い，

プロジェクトにおける行動（活動の仕方）を変更する． 
表 4 の対話例では，ソフトウェア技術者に対する協

業への意識づけがうまくいかず，ユーザビリティ専門

家が開発プロセスにおける働きかけをあきらめて，プ

ロジェクトとしての達成目標に絞る判断をしたことが

示されている． 
表 3 事例 3 

T: あんまり，そこはもう，自分たちじゃない人たちがや

るっていう感じで．あのー，自分たちはもう，構築に

専念したいっていう， 意識が強くてですね．もうちょ
っと余裕のある，もっと巨大なプロジェクトが隣にあ

って．そこは，なんか自分たちも，そのもの，なん

か，で，自分たちもやれるように，ちょっと変わんな

きゃとかって，変わったチームもあるんですけど．こ

のシステムに関しては，へー，そういう事もあるんだ

ぐらいで．なんかあんまり自分たちでやろうっていう

気はあんまりないような．感じはしますね． 
 

表 4 事例 4 

T: まぁ，言ってもやっぱり僕たちの，僕たちってあの，

やっぱり，何て言うんですかね，こういう事業部門か

らすると，UI，UI設計の代行者っていうか，外注の
1個みたいに思われている部分もあるので，なかな
かこう言っても聞いてもらえない．まぁ，言いますけ

どね．ちゃんと聞いてきてくれないと，UI がずれる
のでっていう話はするんですけど，まぁあまり「忙し

くて聞けなかった．」とか「とりあえず見たから返す」

っていうケースはやっぱりありますね． 
W: そうやってプロジェクトが進んでいったときって，後

から直しっていうかそこのフィードバックってないん

ですか． 
T： いや，それはあります．お客さんからフィードバック

があれば当然僕らのほうに直しの依頼が来ますし，

直しの依頼が来た時は「それ見たことか」ってたい

てい思うんですけど，「だから言ったのに」って思い

ながらもまぁ直すんですけど，だから言ったのにと

は言わずに直しますけど．まぁありますよ．必ずフィ

ードバックはありますね．「よかったね」とか言われ

た時にフィードバックはないんですけどね，逆に

（笑）． 
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3.3. 協業への意識づけを阻む要因 

3 つの目標達成のプロセスにおいては，先にも述べ

たように，ソフトウェア技術者に対する「ユーザビリ

ティ専門家との協業」への意識づけが重要になる．し

かし，この意識づけは，表 3，表 4 にも示したように，

なかなか困難である． 
意識づけを阻む要因には，次の 6 要因があることが

分析を通じて明らかになった．すなわち，(1)依拠する

概念・学問領域の違い，(2)顧客システム開発における

目標の違い，(3)システム開発プロジェクトにおける役

割認識の違い，(4)使いやすさ向上に対する目標のズレ，

(5)使いやすさを向上させる範囲に対する認識（スコー

プ）のズレ，(6)使いやすさに対する評価の観点のズレ，

である．これら 6 要因の大元となるのが，(1)依拠する

概念・学問領域の違い，であることも分かった．ここ

で，ソフトウェア技術者が依拠する概念・学問領域と

は，ソフトウェアエンジニアリングの考え方(CP18)で
ある． 
ソフトウェアエンジニアリングとは，現実のコンピ

ュータの上で稼働する信頼性の高いソフトウェアを経

済的に開発する[13]ことを目指すエンジニアリングアプ

ローチである．ここで重視される信頼性に基づいて，

システム開発においては，「仕様通り(CP17)」，また

「正常動作と品質水準達成 (CP24)」が主要な評価基準

となっている． 
システム開発プロジェクトにおけるソフトウェア技

術者の目標が，「システムが問題なく動くこと(CP46)」
であり，その役割認識が「要求仕様のシステムとして

の実現(CP25)」であって，いずれも顧客に提供するモ

ノ（システム）をスコープとするのは，ソフトウェア

エンジニアリングにおける信頼性の重視に依拠してい

るものと考えられる．これに対して，ユーザビリティ

専門家は，システムの利用者が利用シーンにおいてど

のような要求を持っているのかをもとにシステムの設

計・開発を進める「人間中心設計の考え方(CP16）」

に基づき「システム利用現場における業務実施プロセ

ス（使いやすさ）向上(CP45)」を目標として，その役

割を「現場における業務実施上の問題解決(CP10)」と

認識している．つまり，システムを含めたヒトによる

業務実施のプロセスをユーザビリティ専門家はスコー

プとして活動しているといえる．図 2 に，両者の活動

スコープのイメージを示す．このように，両者の活動

スコープにはズレが存在する． 

図 2 活動スコープ 
 
また，ソフトウェアエンジニアリングにおいて経済

性が重視されることから，システム開発では，低コス

トで早く開発できるように，「分業＆並列実施(CP19)」
を標準的な進め方としている．表 2 から表 4 の発話例

にみられる，使いやすさ向上をユーザビリティ専門家

に完全に委託する，すなわち，「使いやすさ向上のア

ウトソース(CP05)」の行為は，「分業＆並列実施(CP19)」
を標準的な進め方するソフトウェア技術者にとっては，

当たり前のやり方といえる．しかし，使いやすさ向上

は，図 2 にも示すように，活動のスコープがシステム

に留まらない．すなわち，システム利用を含む業務プ

ロセス全体を対象として，さらにそれを実施するヒト

の視点で包括的に評価しなければならない． 
これに対して，ソフトウェア技術者は，図 2 に示す

活動スコープにそって，使いやすさを，システムの「見

た目のよさ(CP09)」と捉える．すなわち，使いやすさ

向上で対象とする範囲は，システムと人間とのインタ

フェースとなる画面のグラフィックデザインとなる．

画面のグラフィックデザインであれば，開発作業とし

て完全に切り出すことができ，かつ自分たちにはない

スキルが必要となる作業のため，ユーザビリティ専門

家に完全に委託（使いやすさ向上のアウトソー

ス:CP05）して「分業＆並列実施(CP19)」で進めるこ

とに，疑問を持つことはないと考える． 
すなわち，依拠する概念・学問領域の違いに起因す

る「ヒト（利用者）の視点とモノづくりの視点(CP29)」
が，ソフトウェア技術者に「分業＆並列実施(CP19)」
で「ユーザビリティ専門家は外注先(CP15)」との認識

から，「ユーザビリティ専門家との協業(CP26)」への

意識の変化を阻む要因になっていると考察する． 
 

3.4 協業への意識づけのアプローチ 
3.3 に示したように，日常的な仕事に対する考え方が

異なる中でも，ソフトウェア技術者による「ユーザビ

リティ専門家との協業（CP26）」への意識を，ユーザ

ビリティ専門家は 3 つの目標達成のプロセスにおいて
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重視していることから，その意識づけを図るために，

様々なアプローチをとっている．例えば，先の発話例

2 では，使いやすさ向上に関わる作業を「丸投げされ

ちゃうと僕らの活動の意味がなくなってしまう」ので，

ソフトウェア技術者にも「考えさせる責任の一端を担

わせる」ことを，作業ルールとして合意したことが述

べられている． 
これらのアプローチの中でも重要と考えられるのが，

ソフトウェア技術者による「プロセスとしての活動成

果・効果を体感(CP23)」，3.3 で述べた使いやすさに対

する認識の違いの解消のためのアプローチである．表

5 の対話例では，「プロセスとしての活動成果・効果を

体感(CP23)」がないと，協業への意識がうまれにくい

ことが指摘されている．すなわち，ユーザビリティ専

門家の活動プロセスとその活動成果（設計案），さらに

その活動成果によるプロジェクトへの効果を，一連の

ものとして体感する，活動成果だけ受け取る，プロジ

ェクトへの効果だけみるのではなく，そこに至る活動

の過程（プロセス）との繋がりで理解することが，協

業への意識づけに重要ということである． 
表 5 事例 5 

W: これ，事業部の，お客さんと話す方の人たちも，あ

んまり意識が変わらない？開発部門の人は何となく

わかったんですけど， 
T: お客様の反応が変わったなっていうのは分かるか

ら，困ったら声かけてくれるんですけど，かえ，今度

開発が変わったなっていうのがわかんないんです

よね．開発のも結構，変わるじゃないですか．なん

か，こう，ちゃんと組みやすいようになってたりとか，

あのー，フローとかも見直したりとかっていうことの，

細かいことは見てないんですよね．うん，なんか，

事業部は． 
 

表 6 事例 6 

T: で，よく後ろに座ってるだけまず最初いるとか．そ

のうちなんかパッと出したものとか，ワイヤーフレー

ムとか出すと，あ，聞いてたんだなみたいなことが

わかってくるので．それで徐々になんか，あ，じゃ

あこんなのどう？って．そうするとみんなから質問が

くるので，徐々に入ってくようにする，みたいな． 
 
さらに，3.3 で述べた使いやすさに対する認識の違い

の解消も協業への意識づけに必要であることから，表

6 の発話例では，使いやすさに対する認識の違いをプ

ロジェクトの初期段階の場を活用して時間をかけて解

消を試みたこと（専門性への誤解解消と反発回避のた

めの期間と場づくり(CP21)）が語られている． 
一方，表 7 の対話例では，「顧客からの信頼獲得

(CP42)」によって，顧客の代弁者の位置づけを獲得し，

顧客に従うというソフトウェア技術者の行動の傾向[11]

を利用して，彼らに「ユーザビリティ専門家との協業

(CP26)」を意識づけるようにしていることが語られて

いる． 
表 7 事例 7 

T: あ，でも，いや，特にエンドユーザーから僕らが離

れちゃったらもう，立ち位置がまったくなくなるの

で，何だかんだ言ってるけど，エンドユーザーの心

は掴んでるよね，っていう状態にならないと． 
K3: あぁ，なるほどね． 

T： だからなんか，こう，火が吹いてるプロジェクトとか
ってこう，何か落下傘のようにピーっと投入されたら

（笑），まず最初にやることは，エンドユーザーの心

を掴むこと．そこを掴まない限り，その，こう，落下し

ただけで，行くところがない（笑） 
~中略~ 

放り込まれたとき．そのときにとにかく，エンドユー

ザーの心を掴めば，あの，まぁ，唯一こう，原点にな

れますし，担当事業部側も，まぁお客様がいいって

言ってるんだったら，まぁ，この部隊もいいのかな，

とか，あの，まぁ評価されますよね．ってか要は，投

入された時点では，その，たぶん，他の，プロジェ

クトメンバーすら「こいつら，どんだけの実力がある

んだろう」と思って見てるんで．そこは，だからエン

ドユーザーの心を掴んだら，あ，お客様の心を掴

んでるってことは，もうこの人たち，まぁ信頼しても

いいのかも，とか．だんだんみんなが動いてくるの

で． 
 
この例から，依拠する概念・学問領域の考え方（人

間中心設計：CP16）に基づく「ヒト（利用者）の視点

（CP29）が，顧客の「業務実施プロセス向上（CP45）」
達成のためだけでなく，ユーザビリティ専門家自身の

「チームとしてのリスク回避(CP01)」達成のための盾

にもなること，それを専門家が明確に認識して活用し

ていることがわかる．すなわち，Higgins, E.T. [14,15] の
制御焦点理論における促進焦点に類似した価値観に基
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づいて，「現場・利用者が何を求めているか」を起点に

して，それを満たすことを最優先に，他の人の意見を

積極的に取り入れながら活動することが，ユーザビリ

ティ専門家自らを守る手段ともなること，それを認識

しているからこそ，ユーザビリティ専門家はより積極

的にそのように行動するのではないかと考察する． 
 

4 おわりに 
情報システムベンダーにおいて，システムの設計開

発を担うソフトウェア技術者とユーザビリティ専門家

に，仕事の経験や環境，また仕事に対する意識をイン

タビューし，開発プロジェクト参画におけるユーザビ

リティ専門家の認知プロセスに焦点をあてて分析した．

その結果，ユーザビリティ専門家にとってプロジェク

ト参画は，顧客の「システム利用現場における業務実

施プロセス（使いやすさ）向上」，ユーザビリティ専門

家自身の「チームとしてのリスク回避」，そしてソフト

ウェア技術者の「使いやすさ向上活動に適した組織づ

くり」，の 3 目標間のバランスを見極めるプロセスであ

ることがわかった．さらに，ユーザビリティ専門家が

見極めの拠り所としているのが，ソフトウェア技術者

による「ユーザビリティ専門家との協業」への意識で

あることが明らかになった． 
これまでの使いやすさ向上に関わるソフトウェア技

術者教育では，ソフトウェア技術者自身の使いやすさ

向上スキルの育成を目的として，「ヒト（利用者）の視

点」や使いやすさ向上のための画面設計方法やその基

礎となる人間の知覚・心理等を対象としてきた．しか

し，本研究を通じて，ユーザビリティ専門家との協業

への意識づけが，開発プロジェクトにおける使いやす

さ向上を効果的に進める上で重要であることが明らか

になった．今後は，本知見を踏まえて，ソフトウェア

技術者の新たな教育プログラムを考えていきたい． 
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付録 

 

概念名 NO.
ヒト（利⽤者）の視点とモノづくりの視点 CP29
人間中心設計の考え方 CP16
システム利⽤現場における業務実施プロセス（使いやすさ）向上 CP45
使いやすさは現場における業務実施上の問題解決 CP10
使いやすさ向上施策（設計案）の顧客との交渉・調整 CP04
設計案の意味を語れること CP44
使いやすさ向上の理想解と実現解 CP43
現場の業務実施上の問題把握 CP07
設計の前提としてのシステム利⽤シーンの把握 CP02
現場部門へのヒアリングや現場観察 CP03
現場の利⽤者視点の重要性 CP34
顧客（発注者）の役割と現場の利⽤者の役割 CP35
下流⼯程における使いにくさ改善の困難 CP06
チーム評価を組み込んだ進め方 CP11
様々な視点による評価を重視 CP12
評価基準設定の難しさ CP13
使いやすさ向上に適した組織作り CP47
使いやすさ向上への意識醸成 CP41
顧客からの信頼獲得 CP42
ソフトウェア技術者の後方支援 CP39
専門性への誤解解消と反発回避のための期間と場づくり CP21
協同作業の取り決め CP40
チームとしてのリスクの回避 CP01
赤字回避 CP01-1
機会損失回避 CP01-2
松竹梅の改善案提案 CP08
数字やコードによる実装指示 CP27
インタフェース設計の基本⽅針資料 CP31
インタフェース設計における使いやすさ向上の実践スキル CP30
ソフトウェアエンジニアリングの考え方 CP18
システムが問題なく動くこと CP46
要求仕様のシステムとしての実現 CP25
仕様通り CP17
正常動作と品質水準達成の評価 CP24
他者評価は批判 CP20
分業＆並列実施 CP19
⼯数⾒積可能な決め事（ルール） CP38
現場ニーズを知ることができない CP22
システム開発プロセスにおける「利⽤シーン把握」 CP37
システム開発教育における「利⽤シーン把握」 CP36
使いやすさは⾒た⽬のよさ CP09
使いやすさ向上は分業可能 CP14
使いやすさ向上のアウトソース CP05
ユーザビリティ専門家は外注先 CP15
ユーザビリティ専門家との協業 CP26
プロセスとしての活動成果・効果を体感 CP23
インタフェース仕様（設計案）に対する認識のギャップ CP28
自分にとっての使いやすさ CP32
顧客（発注者）による現場要求・問題の軽視 CP33
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