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UXの概念
―プラクティス論文としての解説―

†1 放送大学　　

UXという概念は，ユーザビリティという概念のスコープを拡大することを目的として提唱された．そもそもユーザビリ

ティ活動は使いやすさの評価研究にその出発点があったが，それがユーザビリティという形で概念化されたのは 1990年

代になってからである．その概念化のなかでも ISO 9241-11によるものは影響力が大きかった．ISO規格でユーザビリティ

を扱ったものには TC 159系のものと JTC 1系のものがあったが，後者では製品品質と利用品質を区別しており，ユーザ

ビリティは前者に含まれていた．この概念化が筆者には適切と思われ，かつ特に利用品質の概念が UXにも拡張可能と考

えられた．UXについては，概念整理ができていなかったが，UX白書によってそのポイントが整理され，UXの特徴とし

ては，客観的品質特性と主観的品質特性を含むこと，時間軸において購入の前後にわたる長期的なものであることが明ら

かにされ，UXグラフなどの評価手法につながった．

黒須 正明 †1

1．はじめに

ユーザ経験とかユーザ体験と訳されるUX（user expe-

rience）の概念は，1998年にNorman[1]によって提唱された．
ただしその提案の意図は，それまで関係者の焦点となっ

ていたユーザビリティという概念ではユーザに対する製

品（人工物）の意味を考えるには狭すぎるという比較的

素朴なものであった．そのため概念としての明確な定義

を欠いており，その後，いくつもの解釈が提案されるよ

うになってしまい，現在に至っている．All About UXと

いうサイト[2]には，27もの異なる定義がリストアップ

されている．ようやく2010年になって ISO 9241-210[3]
で国際規格における定義が与えられたが，その影響力は

さほど大きくはない．

筆者自身，当初はユーザビリティ研究からユーザ工

学[4]という研究領域を立ち上げ，その後UXにも対応す

るようになったが，その概念整理には苦労させられた．

現在，ユーザビリティやUXと品質特性に関連した概念

枠を提示するに至ったが，その普及活動はこれからで

ある．

本稿では，そうした筆者におけるユーザビリティ概念

の整理とUXに関連した品質特性の整理を，１つの概念

整理のプラクティスと捉え，経年的にまとめることでこ

のテーマに関する解説論文としたい．

2．ユーザビリティという概念

UXという概念は，ユーザビリティへの批判から生ま

れた．したがって，まずはユーザビリティという概念に

ついてその経緯を回顧しておく必要があるだろう．

筆者がインタフェース評価の研究に入るようになった

のは1970年代後半のことだったが，それは画質評価や

キーボード入力速度の評価といったもので，まだユーザ

ビリティ評価とはいえなかった．ユーザビリティの評価

をするようになったのは，1980年代後半あたりのこと

で，エディタの使いやすさ評価とか，リモコン操作の評

価といったことをやっていた．ただ，ユーザビリティと

しての概念化は不十分で，単純に操作時間を測定したり，

エラーの分析をしたりしていた．

1991年には，Shackel[5]がユーザビリティを含めた概
念構造を提示していたが，当時はまだそのことは知らな

かった．1993年にNielsen[6]がユーザビリティに関する
概論を出版したとき，それを読みながら，たしかにこう

した整理は必要だな，と感じたが，主たる関心は彼が提

唱したヒューリスティック評価という評価法の方に向い

ていた．ただし，彼がユーザビリティをユーティリティ

と並置している点には興味を持ち，ユーザビリティがマ

イナスをなくしてゼロにすることを目指すのに対し，ユ

ーティリティはゼロレベルから出発してプラス方向に豊

かにしていくものだということを考え，世間がユーティ

リティに注目し，ユーザビリティがないがしろにされや

すい理由を自分なりに納得した．

解説
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ユーザビリティの概念定義に関心を持つようになっ

たのは，ISO TC 159/SC 4/WG 6の日本におけるミラーグ

ループの主査となり，1999年に制定された ISO 13407[7]
の JIS化の作業に携わるようになったときのことだ．こ

の規格ではユーザビリティの定義として ISO 9241-11[8]
のものが引用されていて，その関係で ISO 9241-11の

定義を詳しく読むことになった．驚いたのは，その定

義がNielsenのものとは大きく違っていたことだった．

Nielsenは，ユーザビリティを，学習のしやすさ，効率

の高さ，記憶のしやすさ，エラーを起こさないこと，満

足できることと定義していたが，ISO 9241-11では，そ

の下位概念を有効さと効率と満足度に整理していた．両

者では効率と満足度は共通していたが，この違いを知っ

てからは，絶対的な定義などは存在しないのだから，自

分でもっと考えてみようと思うようになった．

その後，ISO 9241-11の定義がほかの規格でも引用さ

れ，また世界中で参照されるようになったので，自分な

りに有効さと効率について考えて，図1のようなものを

描いてみた．

図1には満足感が含まれていないが，満足感について

はユーザビリティの下位属性としておくことに疑問があ

ったためである．筆者の考えでは，満足感はユーザビリ

ティに含まれるものではなく，もっと大きく信頼性や審

美性などによっても影響されるものであり，いわばす

べての品質特性に対する従属変数に相当するものであ

った．この点について，2001年に ISO 13407のエディタ

だったTom Stewartを訪ねたときに意見を求めたところ，

下位概念の間に従属関係があってまずいのかと逆に問い

返され，考え方の違いを感じさせられた．

その後，筆者は2006年に図2のような品質特性の関

連図を構成した．

図2はまだ ISO/IEC 9126-1[9]について詳しく調べてい
ない段階での自分の考えをまとめたものである．ユーザ

ビリティだけでなくほかの品質特性も，そして主観的特

性としてある審美性なども含まれており，それらが満足

感に集約される形にしている．

その後，ユーザビリティに関する ISO規格を作ってい

たのは，人間工学に関するTC 159だけではなく，ソフ

トウェアに関する JTC 1でも同様の規格策定が進行して

いたことを知った．それが ISO/IEC 9126-1であり，それ

はさらに2010年に ISO/IEC 25010[10]となった．
この JTC 1系の規格は対象をソフトウェアにしたもの

ではあったが，製品品質と利用品質を区別していた．特

に利用品質の考え方はUXとの関係で重要なものである

と考えられた．

つまり，まず製品品質には，機能性や性能，信頼性，

安全性，メンテナンス性，移植性のほかにユーザビリ

ティも含まれていた．言いかえれば，製品品質というの

は，製品そのものが持っている品質であり，まだ可能性

の段階のものということになる．ユーザビリティの英単

語を分解すればuse+abilityとなり，それが能力，つまり

可能性であることが明確である．この点については ISO/

IEC 25010に，さらに遡れば ISO/IEC 9126-1に教えられ

たと思っている．また利用品質というのは，ユーザがそ

の製品を実際に使った段階における品質のことだった．

英語でいえばquality in useとなり，UXにもつながる概

念であると考えられた．漠然と，利用品質とはユーザビ

リティの別名だろう程度に考えていたのに対し，明確に

両者が区別されている規格を読むことは驚きであった

し，また当然の区別でもあると思われた．言いかえれば，

ISO 9241-11のユーザビリティという概念は，abilityとい

う側面を十分に考慮したものではなく，同時に，その有

効さ，効率，満足感という内容は利用品質にかかわるも

のであることが理解された．

図 1　ISO 9241-11にもとづく有効さと効率
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3．ユーザビリティからUXへの拡張

1998年にNormanがUXの概念を提起してから2000年

代に入り，UXというキーワードは徐々に関係者の間に

浸透してきていた．しかし，その使い方はさまざまで，

Norman[11]をして“People use them often without having 

any idea why, what the word means, its origin, history, or what 

it's about.”と言わしめるようなものであった．

そこで，前述の ISO 25010の考え方も取り入れながら，

改めて図2を改訂する必要性を感じていたのだが，そこ

に1つの出来事があった．UX White Paper[12]の刊行であ
る．2010年秋，ドイツのDagstuhlという郊外の屋敷の

ようなセミナーハウスで，“Demarcating UX”という30

人限定のワークショップが開かれた．筆者もNigel Bevan

の推薦を受けて，そこに参加し，UXに関する3日間の

討議に参加した．その結果を，会議の呼びかけ人である

Virpi RotoたちがまとめたものがUX White Paperである．

要するに，このような会議が必要とされる程にUXをめ

ぐる状況は混乱の極みにあった，ということである．

そこには何人かの旧知の人もいたが，1つの収穫は

ドイツのMarc Hassenzhalと直接話ができたことである．

彼はいくつかの論文[13],[14]の中で，人間工学的属性の
ほかに，感性的属性（hedonic attributes）の重要性を説

いていた．言われてみれば，経験という概念の中には「す

べての側面」が含まれており，人間工学的な特性，そし

てそれを拡張した客観的品質特性に加えて，感性的特性

のような主観的品質特性も重要な役割を果たしていると

思われた．主観的品質特性については，

Jordan[15]の主張している嬉しさも含ま
れるし，Norman[16]の重視している感情
も，さらには ISO 9241-11でいわれてい

る満足感も含まれる．

そうした経緯から，製品品質と利用品

質という軸に直交するものとして客観的

品質特性と主観的品質特性を設けること

が適切であろうと考えた．これらの考え

をまとめたものが図3である．図3は多

少複雑であるが，4つのブロックからな

っており，左右に製品品質と利用品質と

が，上下に客観的品質特性と主観的品質

特性とが配置されている．なお，製品と

いう用語の代わりにより広い概念として

人工物というものを用いている．注目し

ていただきたいのは，右下のブロックに

満足感が位置していることと，満足感が意味性と同義の

扱いを受けている点である．ここで意味性とは，ユーザ

が当該人工物を入手しても，意味ある使い方ができるか

どうかということで，その人工物の存在意義と考えても

いい．つまり，そうした人工物であればユーザは満足で

きるだろうし，そうでなければ満足できないだろう，と

いう意味である．また，各ブロックをつなぐ太い矢印は，

最終的に主観的利用品質，特に満足感に集約されている

という点で，これは図2と同じ考え方による．

UX白書には重要な点がある．それは，UXの時間的

推移について論じている点である．ISO 13407も，その

改訂版である ISO 9241-210も，設計プロセスについて論

じており，そのプロセスには評価という段階も含まれて

はいたが，あくまでも設計プロセスの範囲内のものであ

った．設計プロセスの重要性は言うまでもないが，それ

が出荷され，消費者（すなわち購入後はユーザとなる）

の手に渡って以降のことは脱落している．ISO 9241-210

には，付け足しのように，購入後6～ 12カ月における

評価も重要だという記述があるが，具体的なアプローチ

の仕方についての説明は書かれていない．ユーザビリ

ティ関係者の間でも長期的視点が重要であるという声

がなかったわけではない[17]が，やはり，長期的な視点
はUXの中で捉えるのが妥当だろう．しかも，単にユー

ザビリティについて調べるというのではなく，満足感と

いう総合的指標について確認することが必要だと筆者は

考えた．

UX白書では，UXを予期的UX，短期的UX，エピ
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ソード的UX，そして累積的UXと分けている．まず1つ

の特徴は，消費者が製品を購入したりサービスを受けた

りする以前の予想や期待感が含まれている点である．こ

れは明らかに当該製品やサービスにかかわる経験の一部

である．そして購入や入手に至り，製品の場合には，そ

れを廃棄するまで，つまり製品ライフサイクルの全体に

わたって経験は蓄積されていく．サービスの場合，基本

的にはZeithamlたち[18]が指摘するように，無形性，生
産と消費の不可分性，異種混合性ないし変動性，消滅性

といった特徴を持っている．しかし，Webサイトや券売

機，食堂などについては反復的に利用することも多いた

め，1回1回の経験は消滅的であるものの，全体として

は長期的に俯瞰するのが良いと考えた．

図4は，そうした流れを考慮したUXのプロセス図で

ある．左側がUX，右側が企業における活動，真ん中に

あるのは企業活動の結果としてもたらされる情報であ

り，それが左側のUXに流れることにより，たとえばユ

ーザの期待形成につながる，としたものである．

4．UXの概念とその評価

これまでに述べてきたことをまとめると次のように

なる．

1. UXには客観的利用品質と主観的利用品質が関係する

が，そのベースとなるのは客観的人工物品質や主観的

人工物品質である．

2. UXには，購入前の期待，購入時点での印象，購入後

の実利用経験にもとづく評価が含まれている．

こうした特徴を持つUXを評価するにはどのような手

法が適当かを次に考えねばならなかった．ユーザビリテ

ィについて評価するなら，たしかに何カ月かを経たユー

ザにユーザビリティテストのような評価手法を適用する

ことも考えられるが，ユーザビリティテストは一般にラ

ボと呼ばれる特別の環境で実施される．したがって実利

用環境における評価にはなりにくい．筆者は，特にUX

については，実利用環境において実ユーザに対する調

査を行うことを重要だと考えていたので，1つのやり方

として，実際のユーザを訪問して，文脈における質問法

（contextual inquiry）[19]を実施することが適切と考えら
れた．もう１つ，TFD（Time Frame Diary）[20]のような
日記法を利用することが適当ではないかと考えた．

その際に利用する評価ツールとして有効と思えたのが

UXカーブ[21]であった．この手法は，横軸に時間，縦
軸に評価尺度をとり，時間経過に伴う経験のカーブをフ

リーハンドで描かせるもので，評価尺度としては，魅力，

使いやすさ，機能性，利用頻度を使うことになっていた．

またカーブの任意の場所に「携帯電話をトイレに落とし

て修理に金がかかった」のようなイベントを記入させる

ものだった．

しかし，筆者には，座標としてのイベントが明確にな

っていないのにカーブを描かせるというのは，順序が逆

転しているのではないか，また，何回もカーブを描かさ

れるのは調査協力者にとって負担であり，できることな

ら一度で済ませるべきだ，と思えた．そこで，指標は総

合的特性としての満足度だけとし，最初にイベントにつ

いて記入させ，その満足度を書かせておき，次にその座

標情報をもとにしてグラフ用紙にプロッ

トさせ，最後にそれをつなぐカーブを描

かせるという手法に変換し，それをUX

グラフと呼ぶことにした．ちょっとした

改変ではあるが，得られるデータの信頼

性は高くなると思えた．なお，横軸には，

入手前，入手時点，現在，近未来の予測

を書くようになっており，入手時点から

現在までの間に適宜経験したイベントを

記入するようになっている．

そうして取得したグラフの一例が図5

である．この事例は，サービスの１つに

含まれる学校教育についてのユーザの経

験をグラフ化したものである．

データを取得した後は，曲線を押し下

げた要因，押し上げた要因を整理し，そ
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ザ

図 4　黒須の UXプロセス図
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れぞれについてインタビューを行って，サービス活動の

改善につなげるための情報を得る．もちろん，この手法

はテレビやパソコン，携帯電話などの製品にも適用で

きる．

 

5．おわりに

この解説論文では，ユーザビリティからUXに至る

経緯を，筆者の経験をもとにして記述した．筆者は

HCD-NetというNPO法人の理事長を務めて，日本にお

けるユーザビリティ活動やUX活動を推進し，また俯瞰

してきた．さらに ISO TC 159/SC 4/WG 6等の規格化の作

業にも深く関与してきた．そうしたプラクティスにもと

づく解説であるため，それなりに国内外の状況を反映し

たものになっていると考える．本論が，いまだに混乱を

引きずっている国内のUX関係者の状況に対し，１つの

方向付けとなり得ることを期待している．
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