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技術
解説

1． 開発のねらい

一般に，ユーザーインタフェースにおけるユーザビリ
ティ評価では，主観評価や，操作時の手順行動・発話な
どからその使いやすさを評価し問題点の発見や改善方法
の検討を行うことが多い[1]．しかしながら，使いやす
さという価値だけでなく「使って楽しい・快適・達成感
がある」など感情面での価値を客観的，定量的に評価す
る方法については十分確立されていない．
そこで，無意識に表出する「表情」や「行動（身振り）」
に着目し，製品操作時の感情の変化を評価する方法を開
発した．以下に本手法の概要を，AV製品を評価した実
施例で紹介する．

2． 評価方法

表情と感情は直結しており，心の状況を隠そうとして
も表情に変化が表れ，意識的にコントロールしにくいた
め本音が出やすい[2]．この「無意識に本音の感情が出る」
表情を抽出し，心理状況を分析することで感情の視覚化
が可能となる．
反面，表情は他者とのコミュニケーションとしても表
れるため，評価進行者と不必要なコミュニケーションが
発生しない評価方法を構築した．
また，評価方法の開発を進めていくなかで，行動にも
無意識の感情が表れることもわかり，表情と行動を抽出・
分析することとした．

2.1 記録方法
〔1〕	表情・行動のカメラ記録
製品操作時の（1）ユーザーの表情，（2）操作の様子，

（3）製品状態が撮影できる位置にカメラを設置（第1図）
し，同期録画をする（第2図）．

Development of Method for Usability Evaluation that Allows Visualization of User Emotions
ユーザーの感情を視覚化するユーザビリティ評価手法の開発

「使って楽しい」「心地よい」「達成感がある」など，快適性・達成感を目指した製品開発が進むにあたり，こ
れらの感情を評価する方法が確立されていないのが課題であった．そこで，「表情に感情が出る」ことに着目し，
無意識に表れる表情・行動から感情を数値化して感情の変化を視覚化し，感情に影響を及ぼす場面を特定する評
価方法を開発した．

For product development aimed at a sense of accomplishment and comfort, such as “Fun to use” “comfortable” “Sense of 
achievement,” etc., we focused on “emotions enter the expression” in particular as a measure to evaluate those emotions and 
developed a method to evaluate emotions from facial expressions and actions.

東   章 子*
Shoko Higashi

＊ 解析センター ユーザビリティサポートグループ
 Usability Support Group, Analysis Center

第1図	 カメラ設置
Fig. 1	 Camera position 

（2）操作の様子
（1）表情

（3）製品状態

ユーザー

第2図	 記録映像（注1）

Fig. 2	 Record picture 

（2）操作の様子

（1）表情 （3）製品状態

（注1） 個人情報になるため，モニターの表情写真をイメージ
イラストに置き換えています．
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〔2〕	表情・行動の観察
評価室にはユーザーのみ入室する．評価進行者は別室
で観察し，操作中に出現した表情・行動の具体的な状況
を，出現時刻と併せて記録用紙に記録する．

2.2 感情の確認
評価終了後，記録した映像をユーザーと一緒に見なが
ら操作を振り返り，表情・行動が表れたときと前後の状
況・感情を確認する．この際，ユーザーと評価者で相互
に感情を確認しやすいイラスト（第3図）を使用する．
このイラストは，出現する頻度の高い感情を抽出・作成
したものである．

3． 分析方法

3.1 分析対象の表情・行動
出現する頻度が高く，かつ，主観評価と相関関係の高
い表情・行動21項目を分析対象として抽出し，さらに3

つのカテゴリに分類した（第1表）．

3.2 感情の数値化・分析
カテゴリ1は，出現回数1回あたり±2点を配点し得点を
算出する．カテゴリ2･3は，表情・行動単独で感情判断
ができないので，出現した表情・行動ごとに，感情イラ
ストで確認した感情を，快適性・達成感に強く影響する
ものを±2点，それ以外を±1点と配点して得点を算出し，
カテゴリ1と合算して感情得点累計とする．

4． 分析事例

第2表は，スマートフォンユーザー 5名と，スマート
フォン・タブレット端末操作未経験ユーザー 4名が，ス
マートフォンアプリを使ってテレビ操作をしたときに見
られた操作行動，その行動をした属性と感情得点累計を
表したものである．ユーザー層を問わずネガティブ感情
のまま操作を続けている傾向が見える．なかでも端末操
作未経験ユーザーは，多くの操作行動でネガティブ感情

第3図	 感情イラスト
Fig. 3	 Illustration emotion
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分類レベル 表情・行動

カテゴリ
1

人間の顔に表れる最も基本
的で明確な表情．表情のみ
で感情解釈が可能なもの

笑顔になる　眉間にしわを
寄せる

2項目

カテゴリ
2

表情に，特定のしぐさを加
味することで，感情解釈が
可能なもの

目を細める　まばたきが多
くなる　首をかしげる　な
ど 8項目

カテゴリ
3

カテゴリ2に，行動身振り
や前後の操作状況までを勘
案して感情解釈が可能なも
の

動作が大きくなる
操作速度が上がる
操作頻度が低くなる　など

11項目

第1表　分析対象の表情・行動
Table 1	 Classification of expression/behavior

第2表　スマートフォンアプリ操作
Table 2	 Smartphone application operation

No. 行動
スマート
フォン
ユーザー

端末操作
未経験
ユーザー

感情
得点

チャンネル
/音量調整/
消音

1
ジェスチャー画面に手
がかりがなく，文字の書
かれたボタンから押す

1名 1名 -4点

2

サブメニュー画面で
カーソルを動かすこと
ができない（手元：ジェ
スチャー画面）

1名 -16点

3

リモコンボタンを押し，
リモコンボタンメ
ニューが出たときに，笑
顔や驚きなどポジティ
ブな表情になる

2名 +3点

番組表から
録画

4
リモコン画面での横移
動に気づかず，番組表に
たどり着けない

1名 2名 -18点

5

らくらくアイコンメ
ニューや注目番組で
カーソルを移動するこ
とができない

1名 -10点

6
ヘルプ画面のリモコン
のイラストで操作をし
ようとする

1名 -3点

7
BSチャンネルになった
ことに気づかないまま，
操作を進める

1名 -7点

YouTube/
Twitter

8

テレビでネット起動後，
テレビ画面を見たまま
タップやスライド操作
をして，戻せなくなる

1名 -11点

9
YouTubeのメニュー画面
でカーソルを動かせず，
先に進めない

1名 -3点

10
iPhoneの操作イメージで
ID・パスワードを入力
してしまう

1名 -8点



43

ユニバーサルデザイン特集：ユーザーの感情を視覚化するユーザビリティ評価手法の開発 43

が出現し，ネガティブ感情が強く出る操作行動も特定す
ることができた．
併せて，表情の変化は一瞬に表れるため，感情が変化
したタイミングを的確に特定でき，「どの操作タイミン
グで感情が変化したか」を明らかにできる．従来のユー
ザビリティ評価では難しい潜在的な不満を特定できた例
を，第4図に示す．日常的にDVDレコーダを使用してい
るユーザーが，新・旧機種で番組予約操作をしたときの
感情得点累計の推移を，操作フロー順に表したものであ
る．主観評価ではほとんどのユーザーが「旧機種は普段
と同じで変わりない」と回答しているため課題がないと
判断するが，感情面から見ると，操作開始からネガティ
ブ感情が継続しており「潜在的な不満があり，番組検索
操作時にネガティブ感情が最も大きく，課題であること」
がわかった．

5． 今後の展開

紹介した記録・分析方法は，AV製品操作時に有用な
ものである．今後は，幅広い製品に対応できるよう，製
品特性に応じた記録方法の開発や，分析対象とする表情・
行動の選定などノウハウの蓄積を目指していく．
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第4図	 新・旧番組予約操作比較
Fig. 4	 Operational comparison program reservation
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