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「支援」を支援する  
 

安村通晃† 
 

ここでは、適切な支援とは何か、不適切な支援とは何かを論ずる。はじめに、不適切な支援の例として、過剰な支援

と過少な支援な支援について述べる。ついで、ソフトアシストとハードアシスト、直接操作と知的エージェント、き

つい手綱とゆるい手綱、シグニファイアとWebなど、具体的な諸項目について言及する。ロボットの支援に欠かせな
い共通基盤についても述べる。最後に、上手な支援と何か、および今後の課題について述べる。 
 

 

How to assist “assistive interface”  
 
 

MICHIAKI YASUMURA†	
  
 
 

In this paper, the author would like to describe about the appropriate assistance and inappropriate assistance. For the examples of 
inappropriate assistance, excessive assistance and under-assistance are described. Also soft-assistance and hard-assistance, direct 
manipulation and intelligent agent, tight rein and loose rein, signifier and Web are described for explanation. The common base 
for robot and human is also refereed. Finally, the author would like to mention about what is good assistance and the challenge 
for future.  
 

 
 

1. はじめに    

	
 今日、我々は好むと好まざるを問わず、複雑なモノとシ

ステムに囲まれて生活をしている 2)。 

	
 その中で、最近は進んで支援をしようとする人が増えて

きたのは好ましいことではあるが、必ずしも適切な支援と

なってないケースもしばしば見られる。 

	
 ここではまず、支援技術／支援インタフェースが適切で

あるとは、どういう状態をいうのか、考えてみる。そのた

めには、不適切な支援を先に考えてみる。 

 

2. 過剰な支援／過小な支援    

	
 過剰な（うるさい／うざい）支援の例とは、どのような

ものか。たとえば、駅の構内放送で「電車がまもなくまい

りますので、白線の内側までお下がり下さい」と放送して

いる場合とか、エスカレーターや動く歩道なのでの注意喚

起などは、およそ実質的なメリットはない。おそらくは、

事業者側の免責の材料にだけ使われている。このようなこ

とは欧米ではまず見られない。ちょっとした貼り紙などで、

対処できるのではないか。現状は、まさに音による暴力と

言ってもいい位だ。このような注意喚起を無くすことで、

文字通り、静かな技術（Calm Technology）によるインタフ

ェースが可能となる。 

 	
 また、「小さな親切大きなお世話」とはよく言ったもの
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で、どんなに小さくても余計なお世話のことだ。たとえば、

地震や水害などにあった被害者に、どんなものが欲しいの

か、相手の状況を考えずに「救援物資」を送る行為は、ま

さに、「小さな親切大きなお世話」と言っていいだろう。 

	
 逆に、過少な支援（放置）の例としては、海外旅行先で

途方に暮れてしまうような状況とか、一人暮らしの人の孤

独死などが挙げられる。このような状況では、後少しの支

援さえあれば、なんとか救えた可能性もある。 

	
 要するに、過剰な支援/過小な支援は不適切な支援であり、

これはインタラクションのミスマッチによるものである。 

 

3. 支援の分類と既存のアプローチ  

	
 ここでは、支援の分類を行なうとともに、既存の支援を

見ておく。 

 

3.1 ソフトアシストとハードアシスト  

	
 支援（アシスト）の分類を少ししておこう。支援には、

物理的・機械的な支援、つまりハードアシストと、内容理

解などに関する支援、つまりソフトアシストとがある。ハ

ードアシストはたとえば、重い荷物を替わりに持ってもら

うとか、遠い道を歩くかわりに車に乗るなどである。ソフ

トアシストは分からないことを教えて貰うなどである。 

	
 一般に、ソフトアシストの方がハードアシストよりも難

しい。つまり、何が分からないかを的確に伝える必要があ

るからだ。 
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3.2 誰に支援をして貰うか  
	
 支援を誰に頼むかも大事な話しだ。こういう話がある。

ある人が一時的に入院し介護が必要になった。そのとき、

誰に介護を頼むかである。(1) 人間、(2) チンパンジー、(3) 

ロボット。 

	
 これには、正解はない。おそらく、普通の人は(1)の人間

を選ぶだろう。しかし、介護する／されると言う中に、遠

慮とかプライバシーのようなものを考慮すると、必ずしも

人間が良いとは限らない。やってもらえる範囲は限られる

が、案外、チンパンジーかロボットの方が良いかもしれな

い。 

 

3.3 一直接操作  vs. 知的エージェント  

	
 支援をする／しないの場合に、利用者である人間（＝支

援される人）と支援するもの（支援する人、システム、サ

ービス）との間で何らかのインタラクションが生じる。イ

ンタラクションには基本的に 2種類、直接操作と知的エー

ジェントがある 1)。直接操作はインタラクションを通じて

各操作にフィードバックがあるものであり、一方の知的エ

ージェントはエージェントにお任せして結果だけを聞く

（＝支援を受ける）ものである。何らかの操作方法を覚え

たいときには直接操作が望ましい。一方、一度覚えた操作

を繰り返したくないとき、あるいは、自動的にやって欲し

いときには知的エージェントが望ましい（例：全館空調）。

ただ全自動でも人間が介在したくなる時がある。これは、

アメリカシアトルの航空博物館の展示員から直接聞いた話

だが、エアーフォースワンには、ダミーの空調ダイヤルが

付けられている。これはある大統領（たしか、ジョンソン

大統領だったと記憶している）が常に空調のことで注文が

多かったので、このつまみを付けた所、ほとんど苦情が無

くなったと言う話だ。 

 

3.4 きつい手綱とゆるい手綱  

	
 前節では、インタラクションは直接操作と知的エージェ

ントの 2種類だと述べたが、実際、世の中のシステムはこ

の２つだけではなく、その中間状態もある。緩い手綱とき

つい手綱だ 1)。たとえば、馬に乗るとき、騎手はたづなを

緩く持ったり逆にしっかりもったりする。すなわち、きつ

い手綱では自分ですべて制御しようとするのであり、逆に

緩い手綱では、馬に任せるのである。これは、未来の車 1)

にも言える。 

 

3.5 シグニファイアと Web 

	
 支援を受けるときには、受けたい支援について、手がか

りや気づきが必要である。人工物では、シグニファイア 2)

が必要だ。これは、昔はアフォーダンスと呼ばれていた。

ノーマン自身がアフォーダンスを使うことを止め、シグニ

ファイアを用いるとした。アフォーダンスには行為を誘発

する、と言う意味合いがあったので、便利な言葉ではある

が、本来の意味と異なるなど、誤解を招くと言う理由で用

いないことにした。シグニファイアとは、モノゴトの兆し

とか兆候とかいう意味で、情報を気づかせると言う意味で

は良い。 

	
 何か人工物が気づいてもらうためには、行列、サイン、

掲示などの何らかの「デザイン」でシグニファイすること

が必要だ。 

	
 逆に利用者自身はどうするか。自らの求めるものを、別

途、あるいは、その場で Webで調べる必要がある。大概の

ことで、平均的でかつ頻発することは Webに書かれている。

したがって、的確に Webで検索を行なうのが良い。 

 

3.6 共通基盤  
	
 近未来にはロボットが人間を支援してくれるに違いない。

しかし、そのときのロボットは今のような単機能のもので

はなく、高機能の複合的な処理をしてくれるロボットだろ

う。 

	
 このようなロボットと人間との間のインタラクションは

うまくいくだろうか？	
 残念ながら、今のところうまくい

く見通しはたっていない。それは、ロボットと人間の間に

共通基盤 1)となるものが存在しないからだ。動物の場合に

はどうか。自分の知っている動物、ある程度飼いならした

動物なら共通基盤はある程度存在する。 

	
 ロボットと人間とが互いに支援し、支援される間柄にな

るには、お互いの共通知識、背景となる常識、感情の共有

などの共通基盤が必要である。 

 

3.7 ヘルプシステム  
	
 支援と言えば、ヘルプシステムであろう。皆が求めるヘ

ルプシステム。だが、ヘルプシステムは通常あまりうまく

動かない。調べる項目が少なく、FAQで済むような場合に

は良いが、検索となると一般にうまく動かない。 

	
 これは、項目だけからは適切な状況説明ができないため

である。一つには適切な項目名に落とし込めないこともあ

るが、状況が１つないし 2くらいの名詞では表せない場合

が多いからである。もう少し、的確に状況が表わせ、それ

がうまく検索に乗ると良い。 

 

4. 支援の実例  

	
 次に具体的な支援の実例から、支援には何が必要か、見

ていこう。 

 

4.1 駐車機の例  

	
 たとえば、フランスで車を駐車スペースに停めたいと思

い、駐車機に歩み寄ってみても、そこの表示が読めなかっ

たとする。その場合は、どうすればよいのだろう。コイン
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を入れるようなところがあることは分かった。その先は、

やはり、概念モデルがないと分からない。つまり、「所定の

金額を入れて、OKボタンを押すと、駐車の券が出てくる

ので、それを車の内側の見える所に置いておく」というこ

とだ。この概念モデルを得るのに、著者が人に（英語で）

聞いて教えて貰った。 

 

図１	
 駐車機 

Figure 1 Parking Machine 

 

4.2 パリ近郊での鉄道切符の例  
	
 次に、パリ近郊での切符の買い方である。パリ市内なら、

地球の歩き方でも、Webサイトでも見れば、ちゃんと書い

てある。ところが、著者が住んでいたのは、パリの近郊で

RERという鉄道を使うのだが、これの値段はそこの駅でな

いと分からない。実は 5.5ユーロだった。しかし、これを

10回券として、まとめて買うと 1回当たり 4.40€になる。

一方、パリ市内の地下鉄は、1回 1.70€。最初、RERから降

りて、また地下鉄の切符を使って乗っていたが、そのうち、

RERから地下鉄はそのままで行けることを発見。しかし、

地下鉄をぐるりと回ったところで、降りようとすると降り

られない。ある方向へ向けての一方向しかダメなようだ。 

	
 自動販売機もあるが、「求めるもの」を窓口で言って買う

方が早いし楽だ。しかし、最初から割引のことなどは頭に

入れない方が良い。最初は単純にしておき、徐々に複雑に

していく。 

 

4.3 質問応答システム「ワトソン」  
	
 IBMワトソン研究所で開発を続けられている質問回答

システム「ワトソン」というのがある 7)。これが昨年 2月

16日に、人間の回答者を押さえて、クイズ番組 Jeopardy で

優勝し、100万ドルを獲得した。これは、クイズ番組とい

う特性を活かし、前提となる背景知識や分野などを的確に

絞り込んでいき、正解を得ることに成功したのだと思う。 

	
 支援を求める人は、必ずしも正確な情報を持っていると

は限らない。限定された、間違いをも含む問い合わせにも

的確に答えてゆく必要がある。ただ、クイズ番組では、あ

まり間違いがある質問や曖昧な質問がないところが、一般

の質問応答と違う所だ。 

 

5. 上手な支援／下手な支援  

	
 ここで、上手な支援と下手な支援とは何か、および、そ

の実例を見ておく。 

 

5.1 下手な支援と上手な支援  

	
 下手な支援とは何か。支援者が支援の必要な人に取って

代わって全部やってしまうのは、下手な支援者である。教

え過ぎ、教えなさすぎ（たとえば、かつて Unixの学習者に

よく言う言葉として"man参照"というのが流行ったことが

ある）は、いずれも下手な支援者がやることだ。ある程度

の学習は、支援を受ける側にも必要だが、全部最初から教

えない、というのも問題だ。 

	
 逆に、上手な支援とは何か。支援される側は何が分から

ないかをできるだけ的確に伝えること、支援する側はその

状況で支援される人に何を与えれば良いかを判断すること

だ。 

 

5.2 上手な支援の例  

	
 では、上手な支援の例としては何があるのだろうか。 

	
 たとえば、自転車に乗れない人に、最初だけ手で支えて

あげるとか、補助輪付きの自転車を最初に与えるとかは、

上手な支援である。 

	
 コンピュータを利用していて、エラーを起こしたりして

うまく行かなくなってしまった場合、コールセンターでは、

よく VPN（Virtual Private Network）を使ったりして、ユー

ザの状況を的確に判断して、指示を与えるようなやり方を

している。 

	
 先の駐車機の例にもある通り、一般には機械よりも人間

相手に相談した方が分かりやすい。 

 

5.3 ボランティア学生に言っていること  

	
 ボランティアの専門家に言わせると、その人（高山義浩

氏）は過去何度か同じような質問を受けたらしい 6)。どう

したら、それぞれの国の支援ができるようになるかと。「ま
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ずは、あなたが関心のある国について、楽しく旅行された

らどうですか？	
 その国の悲しい部分を先に見ようとする

のではなく、素敵なところを発見してみてください」、そう

すると、2，３回訪問するうちに気づくものもあるはず、と

いうのが、その答えだった 6)。 

	
 やはりその国のことを良く知り、しかも、好きになるこ

とがその国を助ける元になるのだ。 

 

5.4 災害支援の基本  

	
 災害支援の場合にはどうか。まず、事前の情報収集が大

切。次に、自分の食料、宿泊場所の確保も必要。さらに、

現地の状況に柔軟に対応し、被災者の心情を考慮した行動

が望まれる。また、コーディネーターの指示に従うことも

大切なことだ。 

 

5.5 認知的徒弟制に習う  
	
 認知的徒弟制度（Cognitive Apprenticeship）8)は、状況学

習の局面でよく言われることだが、これも支援には使える

考えだ。認知的徒弟制度では、支援を４つの段階で考える： 

(1) モデリング： 徒弟は師匠の技を観察 

(2) コーチング： 師匠は徒弟にやらせてみる 

(3) スキャフォールディング（足場作り）： 徒弟がやって

いることが困難なときには、一時的に支援 

(4) フェーディング： 上達に従って、支援を取り除く 

	
 最初は模倣から入り、次に支援される人が自分でやって

みる、これでうまくいかないときには、支援者が足場を築

く。最後に、支援が必要なくなったときには、支援者は徐々

に消えていく。 

	
 このように、支援が必要な時の足場づくりと、必要なく

なったときのフェーディングが重要である。特に、必要な

くなったときの消え方が大事。 

	
 しかし、これほど丁寧に時間をかけられないときは、ど

うするか？ 

 

5.6 日常生活におけるインタラクションにおける支援  

	
 我々は、日常生活のインタラクションデザイン活動を行

なっている 4), 5)が、これ自体が、日常生活における利用者

のさりげない行動を支援するためのデザイン活動である。 

	
 たとえば、メモリー雑巾。複数の人の会話をそのまま録

音、雑巾を動かすと再生。邪魔だったら、使わなければ良

い。今のところ、これらの試作品は、使うか使わないかし

かない。 

	
 またほとんどのものが Sustainable で Calm な技術となっ

ている。 

 

6. 議論  

	
 我々は、次のような点を議論したいと願っている。 

(1) 支援を望む者が、何が分からないか、何を知りたいの

か、うまく言えないとき、どうするか？ 

(2) お互いの共通知識が不足しているとき、どうするか？ 

(3) 利用者が求めたら、それに応じられる仕組みをどのよ

うに作るか？ 

(4) そもそも支援とは何か？	
 支援を必要とする人と自力

でできる人とをどのように区別するのか？ 

 

7. 今後の課題  

	
 新しいヘルプシステムとして、名詞だけではなく、動詞

や形容詞とそれらの関係が記述可能なヘルプシステムの提

案が望まれる。 

	
 また、認知的徒弟制度を高速化したラピッド・アプレン

ティスの提唱も考えていきたい。 

 

8. おわりに  

 今、我々は、たくさんのものやサービスに囲まれた複雑な

中で生活をせざるを得ない。そのような中で支援は、まず

支援を求めるものができるだけ明確に要求を出すことが必

要である。支援する側は、支援の可能性をシグニファイア

として提示すべきであり、また、Webにもできるだけ的確

な情報を載せておく。最も大事なことは「求めよ、さらば

開かれん」ということで、求められればいつでも門戸が開

かれるようにしておかなければならない。 

	
 また、支援はあくまでも自立に向けたものでなければな

らない。いつまでも続くようなものは支援ではない。 
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図 1  駐車機 
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図 1 駐車機 


