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　グループウェアとは，グループの協調活動を支援するシス

テムやソフトウェアなどの製品を示し，電子メール，電子フ

ォーラム，グループオーサリング等のソフトウェアや，広義

には，テレビ会議システム，コールセンター支援システム，

電子カルテシステム等が含まれる．これらのシステムを対

象としたCSCW（Computer-Supported Cooperative Work）と

いう研究分野では，いかにして IT によってグループの生産

性を向上させるかについて，技術的な側面だけでなく，ユー

ザビリティの側面からの研究が多数報告されている．本稿で

は，グループウェア固有のユーザビリティの課題について述

べ，グループウェアにおけるユーザビリティ分析の方法論を

述べる．続いて，遠隔の協調作業を支援するビデオコミュニ

ケーションシステムを例にとって，グループウェアにおける

ユーザビリティに対する取り組み事例を紹介する．

■グループウェアにおける
　ユーザビリティの課題

　グループウェアにおけるユーザビリティの取り組みの

ポイントは，グループの生産性向上にある．グループの

協調活動は高度に知的でダイナミックな活動であり，グ

ループウェアのユーザビリティ向上は，シングルユーザ

のシステムにはない非常に困難な課題を含んでいる．ワ

ードプロセッサやスプレッドシート等のシングルユー

ザシステムにおけるユーザビリティのプロセスでは，文

書作成や表計算などの作業課題に対して，一連のユーザ

ビリティ評価を行うことで改善案を導出し，タスク達成

時間，タスク達成率や，主観的満足度の向上がはかられ

る．目的とする作業課題や生産性の指標は，高度に専門

的な業務でなければ直感的に得られる場合が多く，実験

的な課題を数名の被験者に与えることで操作性の問題点

を分析するユーザビリティテストや，ヒューリスティッ

ク評価等の設計原則に基づく机上評価で十分な場合も多

い．これに対して，グループウェアのユーザビリティで

は，グループの業務構造やグループの生産性の指標を，

直感的に捉えることが困難であり，また，システム導入

によるグループワークへの影響が，予想とはまったく異

なるところに生じる場合があるなど困難な課題が多い．

たとえば，グループウェア特有のユーザビリティの課題

として，次のような問題が指摘されている 1）．

（1）コストを負うユーザとメリットを得るユーザの不

一致

　操作するコストに見合ったメリットを与えないとシス

テムは利用されない．シングルユーザのシステムでは，

操作する人と，それによって利益を得る人は同一である

が，グループウェアの場合，それが必ずしも一致しない

という問題がある．たとえば，スケジュール調整ソフト

では，会議を招集するユーザに対して，参加者間の空き

時間を調整して適切な時間を算出し，時間調整にかかわ

るコストを効率化させる．しかし，会議を招集すること

の少ないユーザは，自分のスケジュールを入力する手間

によるデメリットの方が大きく，コストに見合った利益

が得られない．

（2）明示されないルールとの不整合

　グループワークは，明示されない暗黙のルールや文化

に根ざしていることが多い．明示されないルールに対す

る不整合が原因で，グループウェアの導入がうまくいか

ないケースが多い．たとえば，スケジュール調整ソフト

ウェアの場合，スケジュールが入っていない時間帯とし

て公開されていても，新しいアジェンダを受け入れられ

ないケースが多い．実際には，公にはしたくない隠れた

アジェンダがあり，暗黙のルールで優先順位が決定され

ている．

（3）例外処理の多様性

　グループワークは，非常に知的な作業であり，さまざ
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まな例外に対して即興的な対応がはかられている．標準

的なワークプロセスを抽出し，それを IT によって支援

するというアプローチでは，グループワークをサポート

することは困難である．石井らが業務ハンドブックをも

とに開発したオフィスの諸手続きをサポートするシステ

ムでは，予想外の例外処理が原因で，しばしば作業が中

断するという問題に直面した 2）．

（4）予想外の影響

　グループウェアは期待した効果だけでなく，予想外の

副作用が生じる場合がある．設計者と同様の立場のユー

ザに対する効果は直感的に理解されるが，そうでない他

の立場で利用するユーザに生ずるメリット・デメリット

を事前に把握することが難しい．たとえば，新しいアジ

ェンダを起こす頻度が高い人がスケジュール調整のソフ

トウェアを設計する場合，スケジュール調整を行う時の

メリットのみが強調され，スケジュールデータを入力す

る際のデメリットがおろそかにされがちである．

　このようにグループウェアのユーザビリティでは，シ

ステム導入前のユーザの業務を詳細に観察することで暗

黙のグループワークの構造を理解することや，システム

がグループワークに与える効果や影響を測定することが

非常に重要になる．

■グループウェアにおける
　ユーザビリティの方法論

　グループウェアにおけるユーザビリティの活動は，次

のようなステップで行うのが理想的である（図 -1）．

（1）現場観察

　現場観察の目的は，システム導入前のユーザの業務を

詳細に観察することで，ユーザの未自覚な暗黙の作業構

造や，本質的な課題を抽出することにある．マーケティ

ングの分野では，5,6 名のユーザを会議室に集めてイン

タビューを行うフォーカスグループが一般的に行われて

いるが，ユーザが無意識に実施している詳細な行動を得

ることができないという問題がある．現場観察に用い

られる典型的な方法論として，文化人類学から生まれた

エスノグラフィック・スタディ☆1（Ethnographic study）

があげられる．現場で生じている現象を，先入観や仮説

を持たずにありのままを記述し，これらの記述を分類・

整理することで新しい観点や仮説を導出することを目的

とする．現場で生じている現象を深く理解するため，現

場では適宜インタビューを行う．インタビューは，誘導

的な質問や Yes/No での回答となる質問をさけ，5W1H

（what,　when,　who,　where,　why,　how）の観点で自

由に答えてもらうオープンクエスチョンで行うことが基

本である．関連する方法として，ユーザ間で交わされる

対話内容の書き起こしデータを分析する方法や，ユーザ

に生じた現象を日記としてユーザ自身に記述させる方法

がある．これらの方法でシステムに対する設計指針を導

出した事例としては，地下鉄コントロールルームの分析

例が有名である 3）．これは，管制官の間で聞こえよがし

に交わされる暗黙のコミュニケーションが，地下鉄コン

トロールルームを運営する上で重要な役割を果たしてい

ることを明らかにした．

　現場観察の方法論は社会科学の手法をベースにして

いるため，ユーザビリティ専門家の分析結果を技術者が

理解できないケースがありがちである．これに対して，

「文脈における質問法（Contextual Inquiry）」4）では，観

察や分析の方法だけでなく，効果的な実施体制について

も示唆を与えている．ユーザビリティの専門家だけでな

く，製品の開発部門，デザイン部門，販売部門等の職能

の横断チームでユーザの職場に訪問し，日常の作業をし

ている現場で観察，インタビューを行う．現場で得られ

た生の観察データは，観察に加わらなかった関係者も含

めて議論し，製品の設計指針を導出する．職能の横断チ

ームでこのような作業を実施することでお互いの知識を

相互に活用し，複数の部門が共通の問題意識に基づいて

開発，販売促進を進めることができる．

（2）ユーザテスト

　一般のユーザテストでは，目的とする作業が新しい

設計案で滞りなくできるかどうかを確認するため，数

名の被験者による定性的な分析が行われる．これに対し

て，グループウェアにおけるユーザテストでは，グルー

フィールド 実験室

新システム導入前

新システム導入後

図 -1　ユーザビリティのプロセス

　☆ 1  異文化を理解するために，ネイティブの視点から文化を記述する作業のこと．ネイティブの価値観と，その行動様式との関係を把握することが目標 13) ．

－ 2 －



Usability EngineeringIPSJ Magazine  Vol.44 No.2  Feb.  2003 153

プワークに対してどのような効果を与えるかを評価する

ことが重要になる．グループウェアにおけるユーザテス

トでは，いくつかの異なる条件で共通の課題をランダム

に割り当てた被験者に実施させ，各条件におけるグルー

プの生産性を分散分析等の統計的手法によって比較する

ことで，グループワークにとって最適な設計方針を決定

する．

　生産性の指標は，作業にかかった時間と作業の質で評

価されるが，グループワークは高度に知的な作業である

ため作業の質を直接評価することが難しい．作業の質を

測定する 1つの方法として，作業の質を複数の専門家に

よって判定し，点数をつける方法がある．たとえば，共

有エディタの導入効果を評価するOlson らによる実験 5）

では，経営学修士の専門家 3名からなる 38 のチームを

ShrEdit という共有エディタを加えた環境と加えない環

境にランダムに割り当て，郵便局のサービス改善の方

策とコスト効果の分析を行う課題に対する議事録の質を

判定によって評価した．作業の質は，その議事録の質を

6人の査読者によって点数をつけることのほか，議事録

に含まれる単語数で評価することで，共有エディタを用

いた環境の方が有意に作業の質が高いことを示した．

　ユーザテストの短い時間では，作業の質への影響を測

定することが困難な場合もあるため，直接の作業の質だ

けでなく作業プロセスを評価することも重要である．プ

ロセスの分析では，コーディングと呼ばれる作業を行

う．グループワークで生じた現象を一定の規則で区切

り，分類することにより，各カテゴリーの出現頻度や，

カテゴリー間の状態遷移等によって条件間のプロセス

の違いを定量的に分析する．前述したOlson らによる共

有エディタの効果を評価する実験では，グループの討議

で生じた発話を，「課題抽出」，「課題に対する改善案」，

「改善案に対する議論」の 3つに分類し，各カテゴリー

の出現頻度を分析することで，共有エディタによる効果

として議論の発散が少なくなる傾向を明らかにした．

　実験室の統制された環境での評価では，得られた実

験結果が他の環境や状況でも成り立つかどうかの外的

妥当性が十分であるとはいえないため，コストはかかる

が現実の環境で行うフィールド実験を行うことが重要で

ある．

（3）フィールド実験

　フィールド実験は，新しいシステムの導入効果の検証

や，グループワークに対する予想外の影響が生じている

か調査するために行う．フィールド実験の進め方は，導

入したグループと，そうでないグループを並行して観察

する方法のほか，新技術を導入する前後で，その作業の

質やプロセスを比較する方法等がとられる．作業の質や

プロセスの計測方法はユーザテストと同様であるが，被

験者が現実の作業を行う点がユーザテストとは異なる．

また，予想外の影響を調査するには，インタビュー等に

よる定性的な分析も重要である．フィールド実験では，

被験者をランダムに割り当てることができないことや，

現実の環境で発生するさまざまな要因によって影響を受

けるため，ユーザテストとは逆に，新システムによる効

果であることを認める内的妥当性に問題が生じやすい．

たとえば，新しいシステムを導入した直後は，システム

の目新しさのためにユーザが過剰にシステムに反応する

ことが原因で，ユーザの業務プロセスや，生産性に影響

を与える場合がある．また，業務の生産性を評価してい

ることが被験者に伝わるだけで，影響する場合もある．

これらの影響をできるだけ排除するための工夫が必要で

ある．

■ビデオコミュニケーションシステムの
　ユーザビリティ

　テレビ会議システムは，音声だけでなく映像を共有す

ることで，臨場感の高い有用なメディアとして期待され

た．しかし，映像を加えることの効果が不透明であり期

待したほどの効果はなく，どこにでもあるメディアとし

て普及するには至っていない．ここでは，遠隔地間での

コミュニケーションを支援するビデオコミュニケーショ

ンシステムに対するユーザビリティ向上の取り組みを紹

介する．

●オフィスでのコミュニケーションの観察

　Kraut らは，テレビ会議システム等のコミュニケーシ

ョンシステムを改善するためには，組織の中で人々がど

のようなプロセスでコミュニケーションを行っているか

を理解することが重要であると主張し，現場観察やサー

ベイに基づいて，オフィスにおけるコミュニケーション

のプロセスを調査した 6）．オフィスの廊下，コピーマシ

ン，ラウンジ等にビデオカメラを設置し，どのような過

程でコミュニケーションが発生するのかを詳細に観察す

ることでインフォーマルコミュニケーションの重要性を

明確化した．インフォーマルコミュニケーションという

言葉は，さまざまなニュアンスで用いられるが，Kraut

らの定義では，思い立った時や，偶然相手を見かけた時

に生じるような，あらかじめアレンジされていないコミ

ュニケーションのことを指し，事前にアジェンダのある

打ち合わせや，会議等のフォーマルコミュニケーション

とは対極の概念を指す．Kraut らは，会話が発生した直

後のアンケート等によって，インフォーマルコミュニケ

ーションの発生頻度や共同作業の関係が成立する頻度に

ついて調査し，その重要性について定量的な裏付けを行

った．オフィスで発生するコミュニケーションの 50％
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以上が，事前のアレンジされないインフォーマルコミュ

ニケーションであり，物理的な距離が近いほど発生頻度

が高く，それに応じて共同作業の関係が成立する率が高

くなることを示した．Whittaker らは，オフィスで発生

するコミュニケーションを "Remote shadowing" という

手法を用いて詳細に分析することで，インフォーマルコ

ミュニケーションを支援するシステムに対する設計指針

を導出した．1日の行動を詳細に記録するため，被験者

には無線マイクを携帯させ 1日の会話を録音し，オフィ

スの各所にカメラ・マイクを設置するなど，少人数のサ

ンプルを詳細に観察する方法をとった．これにより，イ

ンフォーマルコミュニケーションが発生するきっかけと

して，視覚的なものだけでなく，相手の話し声が事前に

聞こえることが重要であることなどを明らかにした 7）．

また，筆者らのビデオによるオフィスの観察では，相手

のオフィスに訪問した時に，非常に高い頻度で，受け手

の近隣者や，受け手に偶然訪問している第 3者との間

にインフォーマルコミュニケーションが発生することを

確認している 11）．

●支援システムとフィールド実験

　Kraut らの主張に基づき，ビデオコミュニケーション

をベースにしたインフォーマルコミュニケーション支

援システムがさかんに開発され，フィールド実験が実

施された．Abel らによる実験 8）では，元々 1つのプロ

ジェクトチームを 2つの地域に分割して配置し，2地点

をテレビ会議システムによって常時接続する実験を行

った．実験では，70％の会話が，会議のようにスケジ

ュールされたものではなく，偶然，システムの前に立ち

寄った時に行われたと報告しており，ビデオの常時接続

によってインフォーマルコミュニケーションを支援でき

る可能性を示した．Fish ら 9）は，テレビ会議システム

で常時接続された環境と，対面で発生するコミュニケー

ションを比較することで，その有効性や問題点を検証す

る実験を行った．ビデオコミュニケーションで接続され

た環境では，676 件の遭遇に対して，17％が会話を行

っているのに対して，対面の環境では，604 件のうち，

41％が会話を行っており，対面での発生頻度に比べて，

大幅に低い結果となった．原因として，音声の不明瞭さ

や，カメラの視野角などの技術的な問題のほか，遠隔の

相手と同じ場所にいる第 3者に，プライベートな会話

を聞かれてしまうというプライバシーの問題などを明ら

かにした．

　上記のようなテレビ会議室をベースにしたものではな

く，卓上の端末をベースにしたシステムも開発されてい

る．代表的なシステムとして Bellcore の Cruiser が挙げ

られる 10）．相手のオフィスに訪問し，相手の様子を確

認してから話しかけるなど，オフィス内で発生するイン

フォーマルコミュニケーションの過程をネットワーク上

で模擬した．通信相手を指定すると，相手の了承なしに

双方向のビデオリンクが 3秒間接続される．3秒の間に

相手の様子を確認してから，通常のテレビ電話に移行す

るコマンドを発行することができる．フィールド実験の

結果では，1日あたりのコール数は，4, 5 回であり，一

般的な電話での利用頻度と比べてコミュニケーション

頻度が増加する傾向は確認することができなかった．問

題の原因は，相手の様子を確認する段階で，受け手の

画面に発信者側のユーザが唐突に現れて，会話を断るこ

とができない心理的なプレッシャーを与えてしまう傾向

があり，気軽に利用することができないことが明らかに

なった．

　筆者らは，これらの唐突な割り込み感の問題は，距

離感によって生ずる暗黙の行動ルールがビデオコミ

ュニケーションの環境では機能していないことが原

因であるとの仮説を立て，この問題を改善したシステ

ム OfficeWalker を開発した 11）．人は，相手との関係に

応じて適当な距離をとってコミュニケーションをして

おり 12），会話する意図がないのに近くに接近すること

は不自然である．Cruiser でのコミュニケーションでは，

相手の状況を確認する時に，すでに会話を行っている時

と同じ距離感にあり，受け手が反応せざるを得ない状況

にさせてしまうと考えた．OfficeWalker では，従来の通

信システムのように直接通信相手のプライベートな場

に接続するのではなく，通信相手とその近隣者に共有さ

れるパブリックな場を経ることで，自然な距離感を導入

するサービスを提供した．図 -2に示すように，会話の

送り手は，コミュニケーションの受け手とその近隣者で

共有されるパブリックな場に訪問する（visit）．この段

����������������� ��������������

パブリックな場 プライベートな場

近隣者

受け手

近隣者
偶発的会話

送り手

図 -2　インフォーマルコミュニケーションのモデル
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階では，送り手が誰に対して会話したいのかが受け手に

伝わらないため，割り込み感を与えずに受け手の様子を

確認することができる．また，通信相手の近隣者や，偶

然，同じ場を訪問している第 3者とのインフォーマル

コミュニケーション発生の可能性が期待できる．受け手

の様子を確認して会話開始を決定すると，近づいて会話

意図があることを伝え（approach），会話が開始される

（talk）．

　図 -3にOfficeWalker のユーザインタフェースを示す．

各ユーザの PCには，ネット上の近隣者の映像が表示さ

れる仮想オフィスが常時表示されている．映像はプラ

イバシーを保護するため双方向が原則となっており，ネ

ット上の近隣者の PCには，同様の画面が表示されてい

る．ユーザが通信相手を指定して通信要求（visit）を発

行すると，通信相手の仮想オフィスのウィンドウが新

たに表示される．一方，通信相手と通信相手のネット上

の近隣者で共有される仮想オフィスには，ユーザの映像

が「仮想訪問者」として表示される．この段階では，通

信相手には，ユーザが仮想オフィス内の誰に会話したい

のかが特定できないため，Cruiser のように会話しない

と気詰まりを感じる状態を避けることができる．また，

通信相手のネット上の近隣者や，偶然同じ仮想オフィ

スを訪問している第 3者とのインフォーマルコミュニ

ケーションの発生を促すことが可能になる．この段階で

会話を決定し，通信相手のウィンドウをクリックすると

（approach），受け手となったユーザの画面には，送り手

が近づいていることが通知され，音声による会話が可能

になる（talk）．

　フィールド実験では，システム導入前，システム導入

中，システム撤去後のコミュニケーション行動の変化を

測定した．その結果，単純な問合せのようなコミュニケ

ーションが有意に増加することを確認することができた

（図 -4）．しかしながら，相手のオフィス訪問中に近隣

者と偶発的に会話する率が，我々のオフィスの観察では

60％以上であったのに対し，OfficeWalker のコミュニケ

ーションでは 25%にすぎず，改善すべき課題は多数残

されている．

■まとめ

　本稿では，グループウェアのユーザビリティの課題や

方法論について紹介し，システム導入前の現場観察や，

導入後のフィールド実験が重要であることを示した．ま

た，現場観察の成果がトリガとなって活発化したインフ

ォーマルコミュニケーション支援システムのユーザビリ

ティの取り組み事例を紹介した．これらの事例は，シス

テムの操作性改善というよりも，有用性の高い，新しい

コンセプトのシステムを導出することを狙ったものであ

�����

��������

ユーザのネット上の近隣者によって共有される画面

通信相手のネット上の近隣者によって共有される画面

ユーザ

仮想訪問者

通信相手の画面

図 -3　OfficeWalker のユーザインタフェース
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る．欧米では，社会科学系の研究者や技術系の研究者が

チームとなり，このようなアプローチによる研究が活発

である．今後，我が国においても，技術者と社会科学系

の研究者との間での活発な交流が進展していくことを期

待したい．
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図 -4　コミュニケーションの変化

－ 6 －


