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宇都宮大学の鎌田です．

「障害者支援システム設計におけるユーザモデルの検討—機能ユーザの検討—」という題名で発表します．

最初に、私の背景を説明します．私は、工学研究科に所属していますので、技術・工学分野で仕事をしています．分野は、障害がある人たちの日常生活における種々の生活場面での活動支援の技術的な部分が中心です．特に、聴覚に障害がある人たちが使っている手話を利用したコミュニケーションに関わる課題、視覚に障害がある人たちの歩行支援の課題などです．

今日、ここで発表させていただく検討の動機は、障害がある人たちへの支援を目指した機器などの開発が行われていますが、必ずしもすべてが、想定した利用者が役に立つ、あるいは価値を認めて使ってくれるとは限らない事態が起きているということです．

すなわち、開発した機器、システム、あるいはサービスが、当初、想定した利用者が使いづらい、使えない、使いたくないという事態が起きています．このような事例の数、あるいは頻度については、それぞれの立場で判断が異なるかもしれません．しかし、いずれにしても使えないという事態が起きていることは事実です．

ものづくりの立場からは、なんとかして、このような事態ができる限り起きないような仕組みを作り上げる必要があると考えています．

この学会、会場の皆さん方から見ると、このような課題は、多少、違和感があるかもしれません．しかし、障害というキーワードで共通する対象を別の視点、すなわちものづくり、から捉えたもの、とお考え頂きたいと思います．

それでは、検討の背景から説明します．

先ほど述べましたように、障害がある人たちを利用者と想定した日常生活支援のための機器、システム、サービスの開発とそれらの提供が行われています．

ところが、実際に開発したものが、想定した利用者という対象者に使ってもらえない事態が起きることがあります．これには色々な理由があると思います．例えば、利用者の使用の状況を十分に考慮していなかったとか、利用する人の社会的な状況をあまりにも単純に捉えすぎてしまい使用上の負荷を考慮していなかったとか、いろいろとあると思います．このような事態が起きる過程を分析することも非常に有用ですが、今日の私のお話は、この課題は扱いません．

最初にも申し上げましたように、使ってもらえない事態が起きています．これの一つの対策として、例えば、機器などを開発する過程で（ここでは、デザイン過程と呼ぶことにしますが）、想定した利用者の特性、使用の状況などを、デザインに関係する人たちが十分に理解、認識して、デザインへ反映することができるようにすることです．私の発表は、このようにデザインへ反映するために、役立つ何か思考的な道具をつくることができないかという動機から検討しているものです．

すなわち、デザインへ反映する動きを支援する、あるいは反映しなければならないという意識を持たせる道具づくりを目指した基礎的な検討です．

それでは、現在のデザインはどうなっているかということですが、色々な手法がありますので、細かなことは言えません．非常に大雑把に捉えるならば、利用者と想定する人の特性を集めて、利用者グループの特徴化を行い、そこから利用者のモデルをつくります．この作りあげた利用者モデルを用いてデザインを行っていると考えることができます．このプロセスは、生身の人間からはじめてモデルを作りそれを用いた操作という意味で、ボトムアップ的なアプローチと考えることができます．

生身の人の特性、これは集合的なものではなく、個々人の特性と、その個々人が例えば開発しようとしている機器をどのような状況の下で使用するかという使用の状況をデザイン過程で意識することは非常に大切であると考えています．

この意識を、デザインに関連する人たち、これは利害関係者と呼ぶこともできますが、しっかりと持つことは、最初から申し上げていますように、開発された機器類が使ってもらえないという事態の発生を抑えるのに効果があると考えています．

そこで、ここでは、利用者個々人の特性と、その利用者が機器類を使用する状況、との２つに注目します．個人特性と使用の状況から、使用者がおかれている状況の下で実現することができる機能が規定できると考えます．検討ではデザイン関係者の意識を活性化することが目的ですので、ここでの実現できる機能の表現などについては、厳密なモデルを想定してはいません．実現できる機能というものを、一つの利用者モデルと捉えることが、ここでの議論の柱になります．機能で想定する利用者を抽象化するという意味で、機能的なユーザと呼びます．

実現可能な機能から、人の機器類の利用を考えることになりますので、先ほど説明した生身の人間から始まるプロセスの逆になります．そこで、この機能的なユーザのモデルを使うということは、トップダウン的な思考のアプローチとみなすことができると考えています．

ここで、従来の通常的なデザインの基本操作である、ボトムアップ的なアプローチと、ここでの機能的なユーザの概念とを併用すること、すなわち相互補完的に使用することが可能ではないかと期待できます．これは後で説明します．

今の機能的なユーザ概念の取り扱いについて、もう一度図面を用いて説明します．

実現可能な機能の集合というものを、出発点としますが、最初に、これがどのような構成となっているかを説明します．想定される利用者個々人はそれぞれの個人特性を持っています．

ところが、個々人にとって実現できる機能を、ここでは個人特性とおかれている使用の状況との２つの要素を考えて規定します．これは図面に示しますように、ある利用者１が使用の状況１で実現できる機能があります．また、これとは別の利用者２がやはり異なる使用の状況２で実現できる機能と一致することがあります．すなわち、実現できる機能は、利用者とその利用者が置かれている状況と組の結果として指定されますが、ある一つの実現機能を規定する利用者と状況との組は複数あると考えられます．次のスライドで事例を説明します．

最初の事例（１）は、「機器操作のボタン説明文を読むことが難しい」です．

これは通常の視力を持っている人が、十分な照明がない状況の下にいるとしますと、このような実現機能となります．

また、視力が低下している人、あるいはまったく視力がない人にとっては、十分な照明がある、あるいは照明がない状況の下で、同じ機能となります．

なお、通常の視力を持っている人が、十分な照明の下であっても、照明がボタンにあたって反射してボタンがよく見えない状況でも同じことになります．

次の事例（２）は、「音響メッセージが正しく聴き取れない」です．

通常の聴力を持っているひとが大きな騒音の状況下におかれると、聴き取れなくなってしまいます．

また、聴力が低下している人、あるいはまったくない人にとっては、たとえ静かな状況、あるいは騒音の状況でも聴き取れないという機能となります．

これら２つの事例からおわかり頂けたと思いますが、機能的なユーザの概念はかなり多くの個人的な特性を持つ人たちが対応することがわかります．

この図面で、ボトムアップ的思考とトップダウン的思考との補完的な利用を説明します．

実際の人としての利用者（ヒューマンユーザ）の個人特性の集合的な取り扱いによって、想定する利用者の特性を規定するというボトムアップ的な思考があります．これに対して、利用者と状況から実現できる機能でまとめた「機能的なユーザ」があります．この「機能的なユーザ」である実現できる機能を実際の人と状況とへ展開すると人と使用の状況との複数の組が具体化されます．

この２つの思考の併用で、想定した利用者（これは生身の人です）の排除が起きていないかどうかのチェックを行うことが可能と考えます．

ボトムアップ的、トップダウン的な２つの思考について、もう一度まとめます．

ボトムアップ的なアプローチは個々人の特性の集合的な取り扱いを基本としています．個人特性の集合を、例えば統計的な手法で特徴化してユーザ特性とします．

この統計的な処理で得られた特性を持つ利用者がユーザモデルとなります．この集合的な利用者の取り扱い過程で、生身の利用者の直接的な特性が薄れてしまう危険があります．

トップダウン的な取り扱いでは、実現する機能から実際の人とその人がおかれている使用の状況との具体化が行われます．この過程では、統計的な処理で抜け落ちてしまう実際の人の特性と、人がおかれる使用の状況が明示的に意識されることになります．

もう一度、最初の図面を提示します．

実際の人の特性を統計処理などによって集合的な取り扱いを行ないます．ここで得られる抽象的なモデルを利用者と想定して処理をするボトムアップ的な取り扱いと、実現できる機能から実際の人と使用の状況を具体化するというトップダウン的思考との２つから、利用者の抜けが起きないようなデザインへ近づくことができるのではないかと期待しています．ここでは、常に、生身の人としての利用者への意識が保持されることを目指しています．

すなわち、機能的なユーザの効用としては、当初想定したユーザグループをそのままデザイン過程でも保持できる効果が期待できると考えています．デザイン過程での無自覚的な利用者排除への抑止が、これら２つの思考の併用で期待できます．

また、利用者と使用の状況への具体化という展開では、利用者が当初想定した人たちを含んでさらに拡大することもあります．事例で説明しましたように、視覚に障害がある人たちを想定して

視覚的な受容チャネルを使わなくても情報を得ることができるという方法は、通常の人にとっても視覚が遮蔽される等価的な状況で効果を維持することができるようなデザインを考えることにもつながると思います．

まとめますと、

想定した利用者に、開発した機器類を使ってもらえない事態をできる限り抑えるための思考的な道具を考える、とうことが検討の目的でした．このために、利用者の個人特性と使用の状況との要因を考慮して、人が実現できる機能を「機能的なユーザ」概念として提案しました．これは、使用の状況を考慮して実現できる機能に注目したユーザモデルです．

この機能的なユーザは、トップダウン的な思考アプローチと考えることができます．

これに対して、現在使われている手法は、利用者の個人特性からの集合的な処理を介してモデル化するもので、ボトムアップ的な思考と見なすことができます．ボトムアップ的なモデル化の過程で生身の人の特性が薄れてしまう危険もあります．

機能的なユーザ概念の利用は、トップダウン的な思考です．ボトムアップ的なアプローチとの併用が期待できますし、このような使い方によって、検討の目的である、利用者が使えないような事態ができるだけ抑えられるようなデザインができるようになればと考えています．

これで私の発表を終わらせていただきます．

ご静聴有り難うございました．

