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製品やサービスからユーザが受け取る経験（ユーザ・エ

クスペリエンス）の向上には，ユーザ自身が製品を選択

することに達成感や美意識などの意味を見出せるように

なるという観点が重要である．そのためには，ユーザと

の継続的なコミュニケーションや，ユーザの関心を追求

していくユーザリサーチが必要であり，いずれも興味に

応じて話題が展開されるような物語性が鍵となる．本稿

ではユーザリサーチとコミュニケーションについて，物

語性の観点から検討する．

はじめに

　今日，さまざまな製品やサービスについて，製品自体

の機能だけでなく，製品から受ける経験（ユーザ・エク

スペリエンス）が重視される状況が起こっている．この

傾向は趣味性の高いものだけでなく，食品や健康など生

活の基本的な分野でも見られる．たとえばオーガニック

な食品を選ぶことが，健康に関しての安心感だけでなく，

そのような食品を扱う店でショッピングする楽しさ，店

舗内のカフェや掲示板，フリーペーパーを通して見える

コミュニティへの関心など，製品を取り巻く状況に身を

置くことの心地よさにつながっていることなどがその例

である．

　ユーザ・エクスペリエンスを向上させることは，製造

者側から見ると，製品，パッケージング，流通，広告，

顧客対応などユーザとのあらゆる接点を利用して，好ま

しい経験を提供できるシステムを整えることである．そ

してこのシステムは，基本的にすべてのユーザに一様に

提供される性格のものである．一方，ユーザ側から見る

と，その製品やサービスを使うことが自分にとってどれ

くらい重要なのかという内的な選択が働く．Dillerらが

指摘するように1），今後社会が成熟化に向かうにつれて，

製品やサービスが自己実現につながる，美意識にかなう

といったユーザにとっての意味という視点がより顕著に

なっていくと思われる．

　製品やサービスをユーザの内部から起きる好奇心や充

実感，達成感などと結びつかせて積極的な意味を感じ

させるためには，個人に焦点をあてたアプローチが必要

である．そのための道具立てとして，物語性という特性

は重要だと考えている．ここで物語性とは必ずしも小説

のように完結した物語である必要はなく，あるテーマに

関連した要素を見出したり，関心のある方向に会話が引

き出されていったりする一連のやりとりが続くプロセス

を指している．特に製品やサービスとユーザとの関係を

考える上で，ユーザの関心を捉える機会を探るユーザリ

サーチの道具としての物語性と，インタラクティブなや

りとりの中でユーザの興味を引き出す物語性の2つの役

割が大きい．以下それぞれに関して考察する．

ユーザリサーチと物語性

　商品やサービスの開発のために行うユーザリサーチで

は，ペルソナと呼ぶユーザの人物像の記述を作成する．

市場の各セグメントを代表する複数のペルソナについて，

製品を使用する場面はもとより，使用に至るまでの動機

や使用後の効果，さらにはより長期間で見たときの習慣

の変化など，使用にまつわるシナリオを描く．製品を利

用するシナリオが見えてくると，それに照らし合わせて

必要機能やサービス形態などを検討できるため，判断基

準のぶれが少なくなる．また，平均的なものでなく特定
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図 -1　ペルソナ記述の例

社会人になってから体を動かさなくなり日頃のストレスがたまっ
ていた彼女は，スポーツクラブが気になっていたのですが，なん
となく躊躇していました．

1 主に回答 #72, #12 を引用したエピソード

スポーツクラブには毎週木曜日に会社が終わってから行きま
す．帰路はヘトヘトになりますが，とても健康にいいことをしてい
る清 し々い気分に満たされて家路につきます．

4 主に回答 #72を引用したエピソード

その後なんとなく行くのがおっくうになっていたのですが，これ
ではいままでの努力と会費がまったく無駄になると心を改め，ま
た通い始めたのでした．

6 対応する回答のないエピソード

彼女の困惑は，たまに常連ににらまれたり，聞こえよがしにウワ
サ話をされている気がすることです．こんど直接何かを言われた
らやめてしまうかもしれないと思うこともしばしばです．

7 主に回答 #124を引用したエピソード

しばらくすると，いまひとつ目的がハッキリしない感じに違和感
を覚えてきていました．しかしダイエットプログラムに出会った
時に，真剣にダイエットに励む決心をしました．3カ月後にカウン
セリングを受けると，体脂肪率が大きく減っていたのです．そし
て感激のあまり飲み会に出かけ，翌日はじめてスポーツクラブを
サボってしまったのです．

5 対応する回答のないエピソード

彼女は人からとやかく言われるのではなく，自由に楽しく過ごせ
ることを理想の暮らしと考えています．スポーツクラブに求める
ことは気兼ねしなくていい人間関係のようです．

8 主に回答 #52, 54 を引用したエピソード

近所のスポーツクラブの無料体験キャンペーンを見かけて，思
いきって行ってみることにしました．はじめてのスポーツクラブ
の館内は意外にキレイで，彼女は少しいい気分でした．

2 主に回答 #31を引用したエピソード

しかも体験会を担当してくれたインストラクターが親切で感じが
よく，また一緒に体を動かしませんか？と言われたことがきっか
けで，彼女は入会を決意しました．

3 対応する回答のないエピソード
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のユーザ層に焦点を絞る効果もある．つまりユーザリ

サーチから得られる洞察を仮想的なペルソナの物語とし

て説明することは，開発者にとって考えやすい言語を作

ることである．

　ペルソナを組み立てるための情報収集では，アンケー

ト調査や現場でのユーザ観察が用いられる．その中でも

インターネットを使ったアンケート調査では大量のデー

タを処理するため，まず定量的な項目でクラスタリング

を行ってから，年齢層や嗜好など市場との関係で特に重

要と考えられるクラスタを選び，自由文での回答を含め

て定性的にデータを観察するという手順をとる．このと

き分析者は，クラスタ内の回答に含まれる興味深いエピ

ソードを集めて，統一的なペルソナ像を組み立てる作業

を行っている．

　あるアンケート調査で，スポーツクラブの入退会の動

機を調べた結果から熟練した分析者が作ったシナリオを

図-1に示す．もとのシナリオは詳しい文章で表現され

ているが，この図では文章を場面（エピソード）に分割し，

各場面の要旨を示す．いくつかのエピソードは，アンケー

トの結果からの直接的な引用でできている．これは実際

のエピソードを用いると現実味が増すとともに，そのシ

ナリオの妥当性を提示できる利点もあるためと考えられ

る．一方，その間には，どの回答にも対応していないエ

ピソードがある．しかも結合部分のエピソードは前後の

飛躍を埋めることから，必然的に何らかの変化を表現す

ることになる．ユーザに期待する経験をこの結合部分に

反映させたシナリオは，製品やサービスの開発者がユー

ザにどのような変化を期待して語りかけるべきかを例示

していると考えることができる．

　このように断片的なエピソードをつないで一貫性のあ

るペルソナ記述を作り出せることが，創造的な分析を行

う能力であると考えられる．飛躍部分のエピソードを自

動的に作ることはおそらくできないが，分析者が作った

結果を単語レベルで見ると，元の調査データに含まれて

いる単語を見つけることができる．たとえば上記の例で，

ダイエットという言葉は複数の回答者の文中に含まれて

おり，そこから第5番目のエピソードのヒントを得るこ

とができる．またさらにその文の周辺には目的や効果と

いった単語があり，このエピソードを充実させる上での

参考になる．このように，エピソードの記述と並行して

調査結果の特定の個所に注目できると，シナリオを書く

作業が支援できると考えられる．これに基づいたシナリ

オのブラウザを図-2に示す．このブラウザでは，部分

的なシナリオ記述を単語に分解し，調査結果で同じ単語
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が出現する個所へのリンクを作る．そして調査結果の中

で注目している単語の周辺にある別の単語を選ぶと，さ

らにその単語の出現個所がマークされる．このような単

語検索を同義語にも拡張したブラウザを用いて，現在ペ

ルソナ記述の支援を試みている．

関心を維持するためのインタラクティブ性

　会話を通してユーザの関心を刺激するという物語性の

役割を考える上で，コミュニケーションに重きを置いた

コンピュータゲームは参考になる．そのようなゲームの

中には「新世紀エヴァンゲリオン2」のように，非プレイ

ヤー・キャラクタ（NPC: Non-Player Character）との会話

をすること自体が目的となっているものがある．会話に

よってNPCの状態が変わりゲームの進行にも影響するの

で，ゲームを通して作られる会話全体には無数の組合せ

がある．またカードゲームからオンラインに移行して人

気を得ている「汝は人狼なりや (Are you werewolf) ?」も，

推理を共通の話題としてコミュニケーションをするゲー

ムである．これらのゲームは，闘争のような単純な世界

観でなく，社会性のある世界観の中で毎回違う会話を展

開させてユーザの関心を維持することの成功例であると

いえる．

　ユーザが持つ関心に対して，提供できる情報の中から

関連するものを検索するという点では，言葉の意味や

論理的な関係を利用することが必要になる．Davenport

らは2），たとえば選挙など特定の主題を追うジャーナリ

ストのために，過去の記事から得た意味ネットワークを

利用して，政党や論点といった関連のある観点を提示す

ることを試みている．意味ネットワークを扱う技術は以

前より知識情報処理分野で開発されてきたが，ここ数

年はネットワークでの利用を前提としたセマンティック

Webの研究が活発になっている．ユーザが関心を持つ可

能性のある内容を提示するような物語性のあるインタラ

クションを実現するために，セマンティックWebをはじ

めとする意味ネットワークの技術が不可欠である．すで

にW3Cは概念間の関係を定義するオントロジー構築言

語OWLを示しており，今後さらに推論機構などの標準

化も検討されている3）．またPDF/OWLほどには普及し

ていないが，情報リソース間の双方向の関係や文脈に応

じた名前の使い分けなどを自然に表現できるTopicMaps

標準もあり，ヨーロッパを中心に問合せ言語の整備など

がされている4）．セマンティックWebがHTMLのように

普及するには記述に要する労力以上の効果をもたらすア

プリケーションの開拓が必要であるが，少なくとも技術

的な要件は整いつつある状況である．

おわりに

　従来より書物は，始めから終わりまで一方向に読み進

む中で物語を順序よく語るのに利用されてきた．文学で

は出来事に関するさまざまな語り方が試みられ，それら

は物語論や修辞学として分析されている．書物と同様な

線形のメディアである映画では，商業性を競う中で観客

が負担を感じずに物語を追えるカメラワークやショット

つなぎの手法が開発されてきた．一方ディジタルメディ

アでは，書物や映画では実現できなかったインタラク

ティブな語り方が可能になり，聞き手の興味や関心に応

じて内容を変えることができる．そのようなディジタル

メディアの特性を利用した制作配信基盤の開発とともに，

製品やサービスなどのデザインとマーケティングへの応

用も提供していきたいと考えている．

　なお本文中のユーザリサーチに関しては，（株）大伸社

m.c.t.にご協力いただきましたことを感謝いたします．
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図 -2　シナリオのブラウザ


