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情報にアクセスしやすく，読みやすいＦＡＱフォーマットの検討 

 

高橋 慈子†1 清水 一典†2 松村 実樹†2  
 

概要：取扱説明書におけるＦＡＱ（=Frequently Asked Questions の略）は，ユーザーにとっては困ったときに開くペー

ジとして重要な情報源である．異常・故障時に原因を確認してもらい，対処方法を知らせる，安全に使用してもらう

ために必須の情報である．メーカーにとっては，ＦＡＱの充実によってユーザーからのコンタクトセンターへの問い

合わせ削減につながる．人件費削減やコスト削減につなげる取り組みとして期待できる．取扱説明書においてわかり

やすいＦＡＱを提供することは，ユーザー，メーカー双方におってメリットが大きい．本稿では，既存の取扱説明書

をサンプルに，情報にアクセスしやすく，読みやすいＦＡＱフォーマットについて検討を行った．膨張色の効果を活

用したＦＡＱデザインフォーマット案を検討し，その効果を検証した．さらに，Ｗｅｂを含めた今後のＦＡＱ制作に

ついて考察する． 
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A study of easy-to-access, readable FAQ format 

 

SHIGEKO TAKAHASHI†1 
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Abstract: The FAQ (= abbreviation for Frequently Asked Questions) in the instruction manual is an important information 
source as a page to open for users when they are in trouble. It is essential information to have the cause confirmed at the time of 
failure / failure, to inform the coping method, to be used safely. For manufacturers, it will lead to reduction of inquiries from 
users to contact centers due to enhancement of FAQ. It can be expected as efforts to reduce personnel expenses and reduce costs. 
Providing an easy-to-understand FAQ in the instruction manual has advantages for both users and manufacturers. In this paper, 
we examined an easy-to-read FAQ format that makes it easy to access information by using existing manuals. We examined the 
FAQ design format draft utilizing the effect of expansion color and verified its effect. In addition, we will consider future FAQ 
production including the Web. 
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1. はじめに   

  
取扱説明書は，商品と同様にユーザーとの重要な接点で

あり，インターフェイスの一つである．これより商品やサ

ービスを提供する側，一般に多くはメーカーにとっては，

商品と同様にブランドイメージにも大きな影響を与えるこ

とから，わかりやすい取扱説明書の提供に努力してきた．

過去にはわかりにくい取扱説明書を提供していたことによ

って，一般消費者であるユーザーからメーカーへのお問い

合わせ件数が多く，メーカーのお問い合わせ窓口部門（以
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下，コンタクトセンター）の対応件数や対応時間が増加し

て，人件費が増加するケースも発生していた．そのためメ

ーカーでは，ユーザーからの問い合わせ削減を目的として，

取扱説明書の改善を継続して行ってきた． 
取扱説明書の中でも，ＦＡＱ（=Frequently Asked Questions

の略）として，「故障かな？」，「困ったときには」などのタ

イトルで提供されるトラブル対応の章は，ユーザーが読む

使用頻度やニーズの高い情報である．機器について異常を

感じたときや，エラーが表示されたときなど，解決方法を

知るために開く．従って，このＦＡＱを充実させることが，

ユーザーからメーカーへの問い合わせを削減できる有効な

主な手段の一つとなる．それはコスト削減にもつながり，

大きなメリットを生み出す．また，背景には人手不足によ

り，人材確保が深刻な課題になっていることもある[1]．そ

のため，メーカーではＦＡＱのわかりやすさや制作工程の

効率化などさまざまな工夫を行っている[2][3]． 

Vol.2018-DC-111 No.7
2018/11/26



情報処理学会研究報告 
IPSJ SIG Technical Report 

 

 

ⓒ2018 Information Processing Society of Japan 2 
 

本稿では，取扱説明書のＦＡＱ作成時の考え方と制作ポ

イントについて整理し，パナソニックのエネファーム（家

庭用燃料電池コージェネレーションシステム）取扱説明書

をサンプルとして，情報にアクセスしやすく，読みやすい

ＦＡＱフォーマットのパターンを試作し，検討した． 
さらに，近年はＷｅｂでも電子取扱説明書が提供されて

いることから，紙のみではなく，Ｗｅｂで見る画面での見

やすさの有効性についてもあわせて検証を行った． 
これらの検証結果を元に，ユーザーがアクセスしやすい，

検索性の高く，情報を読み取りやすい取扱説明書や使用説

明でのＦＡＱの提供方法について考察する． 
 
 

 
図１ パナソニックエネファームの取扱説明書 

  
 

2. 使用説明におけるＦＡＱ動向 

2.1 「紙」の取扱説明書でのＦＡＱ 
一般的な紙の取扱説明書では，裏面にメーカーの情報，

例えば，メーカー名，住所，さらには問い合わせ時の電話

番号などを記載していることが多い．そのため，ユーザー

はわからないことがあり，取扱説明書から知りたい情報を

探せない場合は，コンタクトセンターに問い合わせること

になる． 
このような状況から，ユーザーが情報のアクセスしやす

い提供方法の工夫がなされている． 
図２に示すパナソニックのＩＨクッキングヒーターの

取扱説明書では，裏表紙をＦＡＱの入り口として，困った

ときには裏表紙から読んで検索できる革新的なアイデアで

制作した例である．問い合わせの数の多いＦＡＱを掲載す

ることによって検索性を向上させ，他の問いについても入

り口として機能させている．こうした工夫の結果，コンタ

クトセンターへの問い合わせ件数が削減できた[4]． 
この取扱説明書は，上記のようなユーザーにとって必要

な情報を提供する従来とは異なる工夫や検索性が評価され

て，日本マニュアルコンテスト２０１７において，一般個

別部門の部門優秀賞と企画賞を受賞している． 
 
 

 

図２ パナソニックＩＨクッキングヒーターの取扱説明書 
 
 
2.2 「Ｗｅｂ」の取扱説明書でのＦＡＱ 

検索性を高める工夫は，紙の取扱説明書だけでなく，電

子の取扱説明書でも行われている．自動車メーカーである

マツダ株式会社では，同社のＷｅｂサイトでロードスター

（車名）の電子取扱説明書を提供している．紙の取扱説明

書とは異なり，操作や機能をビジュアル検索，シーン別検

索，ワード検索とさまざまな検索手段で検索できるように

工夫している．電子ならではの検索性を生かした工夫であ

る．また，それぞれの操作や機能の説明には，動画も提供

されているものもある．ユーザーにとってはわかりやすい

情報の形態で提供することに加え，それぞれの説明部分に

はＦＡＱも記載されている．Ｗｅｂの特長である検索性を

大いに活かした取扱説明書と言える． 
また，取扱説明書は製品を購入したユーザーに提供され

るものであるが，Ｗｅｂでの電子取扱説明書はユーザーが

購入前に仕様を確認できるようにして，販売促進ツールと

しても活用している点においても注目されている．ユーザ

ーとの接点となるだけでなく，新たなユーザー獲得のツー

ルになる．このようなマーケティング視点の使用説明への

取り組みも広がりつつある． 
この取扱説明書は，電子的な検索のためのインデックス

や動画といったメディアを使った工夫が評価され，日本マ

ニュアルコンテスト２０１５において，マニュアルオブザ

イヤー２０１５を受賞している．受賞会社はマツダエース

株式会社． 
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しかしながら，Ｗｅｂでの情報提供には，Ｗｉｎｄｏｗ

ｓなどのＯＳのバージョンアップ対応や，データの長期保

管性などの課題が存在する．よって一般にはＷｅｂにＰＤ

Ｆ形式で提供しているメーカーが多い． 
 

2.3 現在のＦＡＱ制作で求められるわかりやすさの工夫

やポイント 
ＦＡＱの充実はユーザー満足度向上に限らず，コンタク

トセンターのお問い合わせ削減にもつながるため，メーカ

ーとしてはさまざまな方法でＦＡＱの改善に取り組んでい

る．今後はさらにＡＩなどの導入によってＷｅｂでの提供

がさらに変革して拡大すると推測される．しかしながら現

状では紙やＰＤＦの取扱説明書が一般的であり，これらの

形式でＦＡＱのわかりやすさ向上が重要である．本稿では，

紙とＰＤＦ形式に限定して検討を行う． 
 
 

3. 家庭用製品のＦＡＱ作成事例と制作ポイン

ト 

3.1 ＦＡＱ作成事例 
 取扱説明書のＦＡＱは，ユーザーが商品やサービスを購

入した直後に読むよりも，異常・故障時などに，必要とす

る情報を検索して活用するケースが多いと推測される． 
 家庭用製品の事例として，エネファーム（家庭用燃料電

池コージェネレーションシステム）取扱説明書のＦＡＱ作

成事例を以下に示す． 
 エネファームは簡単に言えば，家庭用の発電機能付きの

給湯器である．よって，発電，給湯・ふろ，暖房などさま

ざまな機能を有していることから，ユーザーが知りたいと

思う情報は多い．メーカーとして想定したＦＡＱの数も，

一般的な家電製品に比べて非常に多くなる． 
そこで，ＦＡＱから知りたい情報を検索しやすくするた

めに，ユーザーが使用するシーン（給湯・シャワーなど），

モノ（リモコンなど），および機能（停電時発電継続機能な

ど）でグルーピングを行って記載している．ＦＡＱの内容

は，想定されるユーザーからのお問い合わせ内容を抽出し，

さらに類似商品であるエコキュート（電気式ヒートポンプ

給湯器）やガス給湯器などの取扱説明書のＦＡＱなどを参

考にして作成している．さらに旧モデルでユーザーからお

問い合わせがあった内容などをガス会社や社内の品質・サ

ービス部門などと協議をしながら，コンタクトセンターの

お問い合わせを削減できるように，新機種開発時には追加

検討を行っている． 
 
 
3.2 ＦＡＱ制作のポイント 

ＦＡＱ制作のポイントをさらに掘り下げると，以下の通

りとなる． 
(1)パッと探せる検索性 
・グルーピング手法を用いて探しやすく 
・お問い合わせが多い事例から列記して探しやすく 
・読みやすく，かつ探しやすい文字サイズの確保 

など 
(2)読みやすさ（わかりやすさ・見やすさ） 
・見やすいデザインレイアウト 
・読みやすいフォントの選定，文字サイズの確保 
・短文で明解なわかりやすい文章 
 など 
(3)対処方法の正確さ・明確さ 
・異常なのか，故障なのかを，正確かつ明確に判断できる

こと 
・また適切に対処できること 
 など 
 
 

4. 情報にアクセスしやすく，読みやすいＦＡＱ

フォーマットの試作と検討 

4.1 ＦＡＱフォーマットの試作 
膨張色の効果を活用して，見やすいＦＡＱフォーマット

に活用できないかと考え，３つのパターンのＦＡＱフォー

マット案を試作した．なお記載している内容は同じで，デ

ザイン（色の配置）のみ異なる．使用した「故障かな？」

のデータは，エネファーム（家庭用燃料電池コージェネレ

ーションシステム）のものを使用した．本文のフォントは

新ゴシック系で１０ポイントである．それぞれのパターン

の仕様や試作の狙いは，以下の通りである． 
 

・パターンＡ：白色の背景に，文字を項目ごとに黒色の罫

線で囲って仕切りをつけた仕様で，図３に示す．このパタ

ーンは一般的に使用されるフォーマットであり，特に文字

部分には色を使用していない従来のＦＡＱパターンを想定

した． 
・パターンＢ：緑色（ＤＩＣ２１２で網掛け２０％）の背

景に，項目ごとに白色のブロックで仕切りをつけた仕様で，

図４に示す．このパターンは背景の緑色に対して，白色の

部分が膨張色であるので，文字が読みやすくなるのではな

いかと考えて試作した． 
・パターンＣ：灰色（墨網掛け１０％）の背景に，項目ご

とに白色のブロックで仕切りをつけた仕様で，図５に示す．

このパターンはコストの制約などで，色を使うことができ

ない１色刷りの印刷でも同様な効果が得られるかを確認す

るために試作した． 
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図３ パターンＡの仕様 
 

 

図４ パターンＢの仕様 
 

 

図５ パターンＣの仕様 
 
4.2 検証方法 

試作した３パターンのフォーマットでどれが最もわか

りやすいかを紙とＷｅｂの両方で検証した．なおＷｅｂの

画面ではパソコン，タブレット，スマートフォンなどさま

ざまなサイズによる影響を取り除くため，今回は１７イン

チから２２インチの一般的なパソコン用画面サイズでのみ

で検証した．また検証を行った被験者は，商品（エネファ

ーム）のメインターゲット層である３０歳代から５０歳代

を中心に行った（Ｎ＝２１）． 
 
4.3 検証結果 

紙の取扱説明書のＦＡＱで，最もわかりやすいと感じた

パターンを選んでもらった検証結果を，図５に示す． 

 
図６ 紙の取扱説明書（ＦＡＱ）で最もわかりやすいと感

じたパターンを選んでもらった検証結果 
 

図６の通り，パターンＢ（背景が緑色）が最もわかりや

すいと評価した人が７６％と圧倒的に多かった．次いでパ

ターンＣ（背景が灰色）の１９％であり，パターンＡ（背

景が白色）の選択は５％と少なかった． 
次いで，同じデータをＷｅｂ（パソコン用画面）で見て，

最もわかりやすいと感じたパターンを選んでもらった検証

結果を，図７に示す． 
 

 
図７ 取扱説明書（ＦＡＱ）をＷｅｂ（パソコン用画面）

で見て，最もわかりやすいと感じたパターンを選んでもら

った検証結果 
 
図７の通り，パターンＢ（背景が緑色）が最もわかりや

すいと評価した人が７６％と圧倒的に多かった．次いでパ

ターンＡ（背景が白色）の１９％であり，パターンＣ（背

景が灰色）の選択は５％と少なかった． 
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4.4 考察 
紙とパソコン用画面のどちらも同じで，パターンＢ（背

景が緑色）が最もわかりやすいという結果であった．どち

らも，膨張色（白色）の効果によって，背景が緑色であっ

たため，白色のブロック部分が広く見えたことにより，見

やすいという効果があったと推測される．今回の検証では，

従来の取扱説明書をベースに各パターンを制作したので，

緑色はＤＩＣ２１２（網掛け２０％）であったが，さらに

色や濃度や変えることなどによって，さらに見やすさが向

上する可能性がある． 
紙の場合にはパターンＢ（背景が緑色）に次いで，パタ

ーンＣ（背景が灰色）が１９％と多かったが，これも上記

と同様に膨張色の効果があったものと考えられる．一方で，

Ｗｅｂの場合には，パターンＢ（背景が緑色）に次いで，

パターンＡ（背景が白色）が１９％と多かったが，これは

パターンＣ（背景が灰色）を画面で見たとき，特に拡大し

て見たときに，被験者は暗いという印象をもったようであ

る． 
 以上より，背景色を使用して，膨張色の効果を活用する

ことによって，一般的に使用しているパターンＡ（背景が

白色）のような色の工夫がないＦＡＱフォーマットに比べ

て，読みやすさが向上することが検証によって明らかにな

った．なおコスト面で印刷が１色刷りに限定されるような

場合でも，上記デザインを採用し，さらに濃度を考慮すれ

ば同様な効果が得られると推測する．一方，Ｗｅｂを考え

るとパソコン用画面などの情報携帯端末の画面で見る印象

は，紙とは異なり，暗く感じやすいため，明るめの配色を

行うなどの配慮が必要と考える． 
 
4.5 取扱説明書でＦＡＱ以外への適用検討 

取扱説明書のＦＡＱ部分にこの膨張色効果をつかった

デザインフォーマットを適用したが，取扱説明書の他のペ

ージに同様に適用することで，見やすさ向上を図ることが

できると考えられる．例えば，エネファーム（家庭用燃料

電池コージェネレーションシステム）取扱説明書では，図

８のように，背景を緑色として，重要な説明部分に白色の

吹き出しを用いることによって，目立つように工夫してい

る． 

 

図８ エネファーム取扱説明書の抜粋 
 

このようにして，膨張色効果を活用することによって，

取扱説明書の他の説明においても，目立たせたい部分をつ

くる，見やすくするなどの効果を創出することができる． 
 
 

5. まとめと今後の課題 

5.1 取扱説明書，使用説明におけるわかりやすいＦＡＱ 
 取扱説明書のＦＡＱの充実によっては，ユーザーは異

常・故障時など，困ったときの対処が迅速かつ適切に行う

ことができ，商品やサービスを安心して使用できるメリッ

トがある．一方，メーカーにとっては，ユーザーインター

フェイスの強化によってお問合せの削減，企業イメージ・

ブランドイメージの向上が図れる． 
本稿では，取扱説明書におけるわかりやすいＦＡＱの検

討として，情報にアクセスしやすく，読みやすいＦＡＱフ

ォーマット案を試作・検討し，その有効性を検証した．紙

とＷｅｂではほぼ同じような効果が得られることがわかっ

た．ただし，それぞれの表示媒体に適した色での設計が必

要になるという課題がわかった． 
現在，ＦＡＱはユーザーが困ったときの有効な情報提供

方法として，また，マーケティング視点からも自社製品の

良さを伝える媒体として注目を集めている．２０１８年８

月に開催されたテクニカルコミュニケーションシンポジウ

ム（ＴＣシンポジウム）２０１８（東京開催）でも，パネ

ルディスカッション「お客様も作る側もうれしいＦＡＱと

は ～ ＦＡＱコンテンツの情報活用と管理について考える

～」[5]にて，企業でのＦＡＱの取り組みが発表され，議論

がなされた．ヤマハではＷｅｂでのＦＡＱに関してアクセ

ス解析を行い，どのような疑問が多いのか，検索されたＦ

ＡＱが役だったのかどうかを検証し，ＦＡＱの改善に役立

てているとの事例が発表された．また，各項目の検索性と

わかりやすさを向上するために，ライティングのガイドラ

インを作成しているという． 
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5.2 今後の課題 
 本稿では現在の一般的な取扱説明書の提供方法である紙

や電子媒体のＰＤＦ形式データを前提として，視覚的な見

やすさをポイントに検討と検証を行った． 
今後はＷｅｂでの情報提供や音声での検索など，多様な

情報へのアクセスに対応するＦＡＱへの要望が高まり，テ

クニカルライティング技術を活用した見出しや説明を作成

することで，検索性，わかりやすさの向上を図られていく

ことが推測される．さまざまな事例や取り組みを調べ，今

後の課題として検討と検証をすすめたい． 
 
謝辞 

データ制作にご協力いただいた有限会社 works 桑英人氏

に感謝する． 
 

参考文献 
[1] 田口浩「コンタクトセンタにおける社員満足度と顧客満足度

の関係性について」情報処理学会デジタルプラクティス，

Vol.9 No.2,2018 
[2] 倉田早織，小川哲男，加納敏行「代表文生成技術とＦＡＱ作

成の効率向上」東芝レビュー,Vol.66 No.9,2011 
[3] 深谷（米澤）拓吾ら「マニュアルの書式とトラブル対処時の

ユーザエクスペリエンス」日本デザイン学会 第５７回研究

発表大会，2010 年 7 月 
[4] 日本マニュアルコンテスト 2017 のマニュアルオブザイヤー

公開審査資料（パナソニック株式会社ＩＨクッキングヒータ

ー取扱説明書） 
[5] テクニカルコミュニケーター協会 テクニカルコミュニケー

ションシンポジウム２０１８プログラム，

https://www.jtca.org/symposium/2018/ 
 

Vol.2018-DC-111 No.7
2018/11/26


