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1.	はじめに

「ソーシャルバリューデザイン」は、人間中心設計やデザイ
ン思考を用いて、人の視点と社会の視点のバランスをとり、
イノベーションを起こすことを目指したコンセプトです。

情報社会の高度化に伴い、システムは複雑になり、使いや
すく分かりやすい操作が求められています。また、スマート
デバイスの普及によって、PCだけでなく職場や公共の場に
あるさまざまな機器に対しても、ユーザーに使いたいと思わ
せる心地よさが期待されています。

更に、社会のあるべき姿として、重大な事故につながる
ヒューマンエラーを防止したり、複数の立場の人における社
会全体の最適解を策定したりするなど、社会が滞りなく営ま
れるシステムのデザインも求められています。

このようなニーズに対応するためには、システムやサービ
スを人の視点にたってユーザーの体験価値を高める「ユー
ザーエクスペリエンス（User Experience：UX）」の考え方
と、それを大規模で先進技術を用いた社会ソリューションシ
ステムへ適用させるための新しい手法が必要です。

本稿では、ソーシャルバリューデザインを支える技術として、
NECソフト VALWAYテクノロジーセンターで開発した大規模
システム開発向けUX向上フレームワークについて紹介します。

2.	社会ソリューションシステムの開発における
UX向上の課題

NECソフト VALWAYテクノロジーセンターでは、長年の
ユーザビリティ改善活動を経て、組織レベル及びプロジェク
トレベルでUXエンジニアの育成に努めています。

そして昨今、UXイノベーション戦略室を立ち上げ、ソー
シャルバリューデザイン実現に向けた研究開発や現場支援
の強化、開発プロセスへの組み込みを宣言しました1）。

私たちUXイノベーション戦略室のUXエンジニアは、勤
務管理のような会社内部の社員だけが利用する一般的な業
務システムから、製品生産管理のような会社外部で大勢の
要員が絡む大規模なシステム構築まで、さまざまなシステム
の開発に携わり、プロジェクトのUX向上を目指しています。

プロジェクトのUXを向上するためには、既にさまざまな
手法が存在しています 2）。例えば、「ペルソナ」という手法
は、利用者の潜在的なニーズを洗い出し、利用者の置かれ
る立場や心情を関係者間で共感するために利用されます。
また、「ストーリーボード」という手法は、利用者が満足する
物語を書き出し、UXを向上させるアイデアを生み出すため
に利用されます。

ただ、実際のプロジェクトに適用してみると、思い通りに

私たちは、お客様が製品やサービスを通じて得られる体験「ユーザーエクスペリエンス」に注目し、大規模で先進的な
社会ソリューションシステムへ適用させるための新しい手法を、現場支援を通じて開発しています。その結果、お客様
のシステムにより良い操作性、魅力的な品質を幅広く実現し、お客様に満足いただける製品・サービスを提供すること
ができました。本稿では、その活動から生まれた、大規模システム開発におけるUX向上フレームワークについて紹介
します。
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ならないことが多 あ々ります。表は、基幹業務の営業管理シ
ステム開発プロジェクトにおいて、UX向上に取り組んだ際
に確認された問題の一例です。

このプロジェクト以外にも業務システムの設計はさまざま
で、開発規模やシステム形態など、そのプロジェクトの特性
によっても求められるUXが異なります。経験の浅いUXエ
ンジニアでも、そうした多様なプロジェクトに対応できるよう
にするため、私たちはUX向上に向けたフレームワークを準
備しています。以下では、その一例を紹介します。

3.	大規模システム開発向けUX向上フレームワーク

私たちは、特に投資対効果の影響が大きい、ウォーター
フォール開発手法に基づく大規模システム開発プロジェクト
に注目し、操作性やデザイン統一の観点でUXを向上させる
フレームワークを構築しています3）。

大規模システム開発プロジェクトにおいては、表で挙げた
個人やチームの問題が進捗に大きく影響してきます。それ
ぞれが確実にお客様の意図を汲み取り、成果を出さなけれ
ば、お客様の納得のいくシステムは開発できません。また、
それが手戻りの原因になる場合もあります。

このUX向上フレームワークには、UXエンジニアらがUX

向上に取り組んだプロジェクトの経験を元に、基本的なUX
向上プロセスを体系化して、タスクに合わせたガイドライン、
テンプレート及びツールを備えています。それらを利用する
ことで、お客様の意図を効率良く汲み取り、手戻りなどの予
想外の作業が発生しないシステム開発を進めることができ
ます。以下では、そのプロセスとツールについて紹介します。

3.1 UX向上プロセス
UX向上プロセスの一例として、まずはUI標準作成プロ

セスの概要を紹介します（図1）。お客様の意図を汲み取っ
たUI標準を作成するためには、画面パターンを分類し、代
表画面を抽出することで、できるだけ早く枠組みを作成する
ことが重要です。その際には、お客様の要望や業務の特性、
それにユーザビリティ原則を考慮する必要があります。その
ため、業務やシステムに精通したメンバーとの連携は必須で
すが、テンプレートやツールを利用し、工数やコストをでき
るかぎり抑えて、ペルソナを構築できるよう図っています。

次に、画面デザイン標準作成プロセスの概要を紹介しま
す（図2）。画面の見た目は、個人の趣味趣向によってしま
い、さまざまな意見が出てまとまらなくなる場合があります。
お客様の意図を汲み取った画面デザイン標準を確立するた
めには、はじめにデザインコンセプトを明確にし、それをプ
ロジェクト全体で共有することが重要です。その後、デザイ
ナーと協力して、UXに優れたプロトタイプを用意し、それを
ベースに合意形成していきます。また、システムのUXを向

表　営業管理システムで発生したUX問題の一例

図1　UI標準作成プロセスの概要

図2　画面デザイン標準作成プロセスの概要

1．個人の問題 

2．チームの問題 

3．UXエンジニア自身の問題 

4．制約による影響 

（1）   画面デザインについてさまざまな意見が出て、なかなか決まらない。 

（2）   ドキュメントのボリュームが大きく、設計担当者が一部しか読まない。 

（3）   ドキュメントの解釈の違いにより、設計者で画面にばらつきが出る。 

（4）   ドキュメントのボリュームが大きく、設計、標準化チームのレビュー時間が不足する。 

（5）   画面活用方針が不明確のまま進み、画面標準の検討が遅れる。 

（6）   画面デザイン標準を適用したが、標準どおりにできていない。 

（7）   チームごとに画面のばらつきがある。 

（8）   ドキュメントの修正が、徹底されない。 

（9）   組織的な制約などにより、既存システムの評価やヒアリングが、十分できない。 

（10）   限られた時間で、複雑・広範囲な業務内容の把握が、難しい。 

（11）   ドキュメントの説明不足により、設計部門から問い合わせが多発する。 

（12）   設計が進まないと決められず、仮決めしたドキュメントで、のちに不整合が発生する。 

（13）   業務背景や根拠の理解不足で、お客様の希望実現の可否が判断できない。 

（14）   設計が進んでいて、ドキュメントによる修正の影響範囲が大きくなる。 

（15）   全体方針に従うことで、効率の低下や遂行に支障をきたす業務がある。 
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上させるには、見た目だけではなく、操作性や一覧性なども
考慮する必要があるため、そのワイヤーフレームの作成方法
などもガイドラインとしてまとめています。

一方、プロジェクトにおいてプロセスを適用すべき重要
度やリスクなどを判断するため、過去のプロジェクトでのガ
イドライン遵守状況などを数値化しています。例えば、表の

（6）で挙げた「画面デザイン標準を適用したが、標準どお
りにできていない」という問題については、あるプロジェクト
で「91％もの画面が、標準に従っていない項目があり、画面
単位では、4.03個のUIが標準に従っていなかった」といっ
た実績値を得ています。こういった値は、私たちがプロジェ
クトで取り組むべきプロセスの優先度を決める際に利用し
ています。例えば、値を超えるようなリスクの高いプロジェ
クトの場合は、チームごとにUXエンジニアをアサインしてす
べての画面の遵守状況をチェックしたり、逆に値が低いプロ
ジェクトの場合は、サンプリングチェックで対応したりするな
ど、プロセスの使い分けの基準として利用しています。

3.2 定量評価ツール
UXエンジニアとしての一番の課題は、業務内容やお客様

のニーズを確実に把握しなければならないことです。
しかし、表のUX問題でも挙げられているように、複雑で

広範囲な業務内容を、限られた時間で把握するのは難しい
ことです。特に大規模なシステムでは、画面数が100を超え
る場合もあるため、業務内容を把握するのにリソースを費や
してしまいます。

また、人によっても評価の偏りがあるため、定性的な
ヒューリスティック評価やウォークスルー評価だけでは、信
頼性に弱いこともあります。特にまだ経験値が浅いUXエン
ジニアは、利用者の行動に基づいたUX問題を抽出しきれ
ない場合があります。

そういった問題に対処するため、私たちはさまざまなツー
ルを研究開発しています。その中の特徴的なものの1つとし
て、実際の利用者の操作・行動ログを解析し、UXを見える
化するツールがあります4）。

このツールは、利用者の利用頻度や画面上での迷いなど
の、画面だけでは分からなかったり、実際に利用者の行動を
観察しないと分からなかったりする属人的な要素を自動的に
評価します。そのため、コンサルティングをする際には、定性
評価の根拠づけとして役立ちます。また、利用者の行動観察
をする際には、ニーズ把握のサポートとしても役立ちます。

図3は、製造管理システムにおける結果登録画面におい
て、利用者のUXを見える化したものです。画面上の線が
利用者のマウスの動きを示しており、丸い点が UXとして特
殊な行動を検出した個所になります。

例えば、この画面には上部・中央部・下部の3つの入力エ
リアがあるのですが、このツールによって図3のように基本
的に中央部しか利用されていないことが分かります。また、
ここでの丸い点は過度にスクロールを強いられていることを
示していたので、この中央部の入力エリアを上部にもってい
くことで、画面をスクロールする必要もなくなり、利用者の
UXが向上することにも気付くことができます。他にも、特
定の用語上でマウスを待機させ、ツールチップを表示させる
利用者がいることも検出されていたので、その用語が利用
者によって分かりにくいということに気付くこともできます。

このように、定量評価ツールを利用することで、これまで
の定性評価では気付くことができなかった体験を、UXエン
ジニアに気付かせることができます。

4.	おわりに

デバイスやデザインが多様化し、お客様の要求品質も高
度化している今、UXエンジニアの必要性が高まっています。

図3　UX見える化ツールを適用した例
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そして、UXを向上させるには、お客様の意図を確実に汲み
取り、その意図を実現するスキルが必要になります。そこで
私たちは、個々のUXエンジニアの経験差を超えて、UXの
高いプロジェクトを実現できるようにするため、今回紹介し
たUX向上フレームワークやUX見える化ツールを、一種の

「教科書」としても育てています。
これからはスマートデバイスだけでなく、これまでにな

かった新しいデバイスによっても業務が革新されていくで
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も現場支援に取り組みながら、ソーシャルバリューデザイン
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