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（１）⼈間中⼼設計とユーザエクスペリエンス
⼈間中⼼設計（HCD）に関する国際規格ISO13407では、対象範囲を拡大し、サービスを含むインタラクティブシステムと定め、デザインの対象にサービスが加

わった。このような背景を受け、UXを考慮したHCDを⾏うために、従来とは異なるアプローチとして、「物語」があげられる。

（２）物語的分析によるサービスのUX評価
本論は、UX評価⽅法の⼀つである物語的分析のアプローチにより、サービスのUX評価を試み、評価対象利用者のメンタルモデルの個⼈史的変遷および利用実態を

物語的分析により明らかにし、サービスのUX評価を⾏うことを目的とした。

（３）物語的分析⽅法の概要
物語的分析では、物語の形態分析の⽅法を適用し、サービスに関する登場⼈物および登場⼈物の⾏為を類型化、記号として表すことでサービス体験を抽象化し、利

用者に共通するパターンや特徴をとらえる。

（１）登場⼈物と⾏為の領域

サービスの物語的分析の結果、イントラの体験に関する物語の登場⼈物（⾏為者）は７⼈で、登場⼈物の⾏為は、24個に類型化されることがわかった。

イントラ利用者の⾏為の領域としては、まず告知等により対象サイトの存在を知る⾏為からはじまり、対象サイトの意味づけ、これに従い多数のコンテ

ンツの中から特定のサービスを使用する⾏為（情報検索、新着情報の閲覧、掲⽰板の使用など）がみられた。

（１）評価対象サイトに対する意味づけと⾏為

※２ 本実験は2011年1⽉に4⽇間をかけて実施

大⼿電機メーカー全社員向けイントラネット

－対象ユーザ数は10万⼈以上

－自社関連の新着・ニュース、重要・緊急情報、社内情報

検索、会社基本情報、掲⽰板、社内リンク集など

－複数ある社内イントラネット、社外サイトとの競合

⼀般社員6⼈ 幹部社員6⼈

タスク実施 半構造化インタビュー

切⽚化 形態分析(登場⼈物と⾏為)※３
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※３ プロップは、ロシアの魔法昔話100編の構造を分析し、昔話に登場する⼈物は７⼈に類型化され、
普遍的な31の機能があることを発⾒した．
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(7) 教育サービス提供者（援助者） 教育訓練の実施 W1

・利用者（主⼈公）のサービスに対する期待を下回る⾏為：
社内情報の検索を⾏っても、求める結果が得られないと⾔う失敗⾏為(表３：C1-2)

※被験者9⼈（総被験者数12⼈）

対象サイトを使わざるを得ないが、結果として求める結果が得られていない。

・利用者の期待を上回る⾏為：
予期せず良い情報を発⾒する⾏為（表３：D1-2）※被験者1⼈（総被験者数12⼈）

ある被験者の興味に合致し、自⾝の成⻑につながる社内教育訓練の告知情報を発⾒、

その教育訓練を受けることができた。期待を上回る⾏為は、他の利用者にとっても有

用であり、今後増加が期待される。

サービスアクセス、機能確認時にメンタルモデルが形成され、サービスの利用イメージが出来上がる
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概要：システムが複数の機能を持ち、サービス提供期間が⻑期に渡っている場合、サービス提供者と利用者のメンタルモデル

の間にギャップが⽣じる懸念がある。本論では、利用者が持つメンタルモデルの個⼈史的変遷および利用実態を、物語的分析

により類型化、時系列的に記号として表すことでサービス体験を抽象化し、利用者に共通するパターンや特徴をとらえる。

図 概念モデル

表 物語分析：登場⼈物と⾏為

意味づけした⾏為の繰り返し（固着）

（２）特徴的な⾏為

・イントラサービスに関する登場⼈物は７⼈、⾏為の領域は２４個に類型化された。

・サービスに関するメンタルモデルは、利用者とサービスの出会いにより⽣じるサイトの意味づけ⾏為による。

・サービスは、意味づけに従い継続して利用される。また、意味づけの変容は自然には起こりにくいと想定される。

・サービスをリニューアルする場合は、提供者側の意図を利用者に伝え、あわせてUIをリデザインし、意味づけを変容させる必要がある。

・利用者の認識⾏為と検索⾏為、掲⽰板の使用⾏為などとは対応関
係がみられる。

・利用者により同時に複数の認識⾏為を⾏う者もみられた（右図）。

対象サイトに対し、利用者が持つメンタルモデルは⼀定でなく、⼀度定着したメンタルモデルに従った⾏為を続けている利用実態が明らかと

なり、４つにパタン化される。

④掲⽰板サイトと認識（B1-3）して利用・・・ 2⼈

①検索サイトと認識(B1-1)して利用・・・・・ 11⼈

②リンク集サイトと認識（B1-2）して利用・・・5⼈

③ニュースサイトと認識（B1-3）して利用・・・3⼈
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図 利用者の対象サイトの意味づけ（B1）の⼈数構成

対象サイトを知り(A1)、検索サイトと認識 (B1-1)。継続使用中、検索
に失敗すること(C1-1)や、困難な実施⼿続き（C1-3）に不満。⼀般の検
索サイトも併用。こちらは検索に成功(J1-1)。対象サイトと⼀般サイト
の検索成功体験の差の拡大、不満の増加へ

対象サイトを知り(A1)、リンク集サイトと認識 (B1-2)。リンク集から
目的のリンクを検索（C2-1,C1-2）したり探索(H1)する使い⽅を継続

対象サイトを知り(A1)、ニュースサイトと認識 (B1-3)。⽇常的に有用
なニュースを閲覧（D1-1)していて、希に予期せぬ良い情報を発⾒（D1-
2）。過去のニュースの閲覧など検索困難なこともある（D1-3)。対象サ
イトはニュースサイトと認識していない利用者は、自社のイントラでは

なく、⼀般のニュースサイトで自社情報を閲覧している（K1）

対象サイトを知り(A1)、掲⽰板サイトと認識した(B1-4)。⽇常的に掲⽰
板を閲覧（G1-1)している。掲⽰板への情報の掲載（G1-2)や質問に対
する回答（G1-3)を⾏うこともある
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（２）サービス提供者と利用者のメンタルモデルのギャップ

※被験者系 12⼈の内訳

・サービス提供者と利用者の間のメンタルモデルのギャップの存在が確認された

・ギャップを埋めるためには、対象サイトの認識を変更させるための情報提供や、サイ

トの意味を利用しながら気が付き、認識を変え、使い⽅を変容させるためのUIデザイン

等が必要

６ おわりに
・物語的分析によりサービスのUX分析を実施した。

・同分析によるサービスのUX分析の事例は少なく、有効性の検証については今後の課題

となる。

・今後、他の調査分析を重ね、同分析⽅法・応用⽅法を洗練、有効性の向上を図る。


