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NRIネットコム Webデザイン事業部  
エクスペリエンスデザイン課長 UI/UXデザイナー

塚
つ か だ

田 一
かず ま さ

政
専門はWebサイトのUI/UXデザイン、アートディレクション

Webサイトやスマートフォンアプリなど、Webサービスを設計するに当
たって、つくり手である企業視点ではなく、ユーザー視点で設計する

UCD（User Centered Design：ユーザー中心設計）が注目されている。
社内向けの業務システムへの活用も含め、ビジネスに貢献するUCDの手
法を2つのケースを例に紹介する。

ビジネスに貢献するUI/UXのつくり方
─ユーザー視点を重視した画面設計の高度化─

ユーザー中心設計（UCD）とは

現在、日常生活の中には、利用者に情報を

提供し、行動や機器の操作などをサポートす

るデバイスが多く存在する。自動車のダッシュ

ボードや、駅の運行情報板などがその代表例

である。利用者には必ずそれらを利用する目

的がある。自動車のダッシュボードであれば、

目的は安全・快適に自動車を運転することで

あり、駅の運行情報板であれば、目的地まで

の電車を見つけて迷わず乗ることである。

UCDとは、このような利用者の目的・ニー

ズを分析した上で、最適なインターフェース

をデザインし、ユーザー視点で検証を繰り返

しながら最適なUI（User Interface：ユーザー

インターフェース）を作り上げるプロセスで

ある。近年、Webサイトやスマートフォン

アプリ、業務システムにおいても、UCDが

用いられるようになってきた。

従来の手法では、業務要件とシステム要件

を元に、利用者全員が決まった操作を行うこ

とを前提として画面設計が行われてきた。し

かし、スマートフォンに代表されるデジタル

デバイスの普及、それに伴う利用者の増加や

利用されるシーンの多様化により、従来の手

法では利用者のニーズを十分に満たすことが

できなくなってきている。さらに、多くの

Webサービスが乱立する現代において、自

社サービスを競争優位に導くためには、UX

（User eXperience：利用者体験）が重視され

る。利用者が求める情報へのアクセスの過程

においても、良質な体験を提供することが求

められるようになってきている。

UX向上のためのUCDの導入手法と、UIの

最適化について、事例を交えながら解説する。

UCDの4ステップ

UCDの特徴として「ユーザー視点による

仮説・検証」が挙げられる。ユーザー視点で

設計し、出来上がったプロトタイプをユー

ザー視点で検証するものであり、以下の4ス

テップで構成される。

①ユーザーモデルの定義

②目的・課題の定義

③画面デザイン設計、プロトタイプ開発
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④ユーザー評価

このステップを繰り返し、より多くのユー

ザーが満足する画面を設計することがUCD

の特徴である。各ステップについて解説する。

①ユーザーモデルの定義

サービスのユーザーモデルを定義する。つ

まり、「どのような人が」「どのような環境で」

「何を使って」サービスを利用するかを定義

するステップである。ユーザー調査や観察、

またブレインストーミングなどの手法によっ

て、想定するユーザーに関する情報を収集・

分析する（表１参照）。併せて自社サービス

の特徴、競合サービスや市場環境、システム

環境なども分析することで、ユーザーや自社

サービスをとりまく環境が明確化されていく。

②目的・課題の定義

ユーザーのサービス利用目的、解決したい

課題を明確化し、ユーザーの行動、心理状態

を具体化していくステップである。それらを

行動シナリオとしてまとめ、シナリオに沿っ

た画面設計を行い、①で定義したユーザー

ニーズに近い形の画面を設計していく。一般

消費者向けのサービスでは、ユーザーモデ

ル、目的・課題は多岐にわたるため、多くの

行動シナリオが抽出されるが、できるだけ多

くの行動シナリオを画面設計に反映させるこ

とが重要である。

③画面デザイン設計、プロトタイプ開発

ユーザーモデル、目的・課題、行動シナリ

オを元に、画面デザイン、プロトタイプを開

発するステップである。例えば「仕事を終え

た20代女性会社員が、帰宅途中の通勤電車

内で、車内の壁に寄りかかって立ったまま、

30分ほどスマートフォンを操作する」といっ

た行動シナリオの中で、どのようなUIが最

適なのかを考える。コンセプトを定義し、

Webやアプリに必要な要素の配置をワイ

ヤーフレーム開発により検討してUIを設計

し、プロトタイプの開発を行う。

ここではユーザーのニーズに沿った設計を

行うために、コンセプトを関係者間で共有

し、画面設計の方向性・ユーザーが到達すべ

きゴールを統一することが重要である。コン

セプト、方向性、ゴールを共有することによ

り、開発の手戻りを最小化する効果もある。

④ユーザー評価

プロトタイプをユーザー視点で評価するス

テップである。評価手法として代表的なもの

は、専門家による経験や知見を基にしたヒュー

リスティック調査や、ユーザーモデルに近い

複数の第三者がUIの評価をするユーザーテス

ト、2種類のプロトタイプを用意しどちらが

使いやすいか評価するA/Bテストがある。

前工程で定義した目的が達成されたかを基

準として評価する他、ユーザーテストの過程

で出た画面設計上の問題をフィードバックす

ることも、本ステップの目的の１つである。

このようにUCDでは、仮説により設計し

たUIに対し、サービスの利用者（もしくは

利用者に近い第三者）が繰り返し評価を行

い、改善を重ねることで、よりユーザーニー

ズに沿った画面を設計できる。

UCDはどのように導入すればよいのだろ

表1　ユーザーモデル定義のための収集項目一例

ユーザー像 性別、年齢、職業、居住地・国籍・使用
言語、リテラシー（IT、業務）など

利用環境 利用場所・シーン、利用時間、利用頻度、
ビジネス利用・プライベート利用など

利用デバイス デバイス（PC、タブレット、スマート
フォン）、画面サイズ、通信手段など
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うか。導入方法について、2つのケースを元

に紹介する。１つは不動産検索サイト、もう

１つは社内業務画面である。

CASE 1：不動産検索サイトの
UCD

UCDの導入方法について、ケーススタディ

形式で解説する。ここでは不動産会社の不動

産検索スマートフォンサイト（物件購入画

面）を取り上げる。

不動産検索サイトを利用したことがある方

はイメージできると思うが、検索フローは、

検索条件設定→検索結果一覧→物件詳細情報

の流れで進む。目的の物件が見つかったら店

舗へ問い合わせをする。ここまでが不動産検

索サイトに求められるミッションである。

それでは、前章の内容に沿ってUCDの導

入手法を見ていこう。

（1）ユーザーモデルの定義

不動産検索サイトは不特定多数の人が利用

するため、ユーザーモデルはさまざまで

ある。

ユーザーモデルの例として次のようなもの

がある。

①ユーザー像

・ 自宅用の物件購入を検討している30代夫

婦。子供は3歳児が１人。

・ 物件の種別（マンション、一戸建て、土地

など）は決まっていないが、予算は決まっ

ている。

・ 希望居住地域は決まっていないが都心から

電車で○○分以内の地域。

②利用環境

・ 自宅で夫婦そろってサイトを閲覧し、さま

ざまな物件を比較・検討している。

・ 通勤時や外出時の隙間時間は、夫婦それぞ

れがサイトを閲覧し、物件の情報をお互い

に共有している。

③利用デバイス

・ 通勤時の電車内など、移動中や外出先では

スマートフォンを利用してサイトを閲覧し

ている。

・ 自宅ではPC、またはタブレットを使用し

ている。

（2）目標・課題の定義から、行動シナリオの

策定まで

不特定多数の人が利用する不動産検索サイ

トでは、目標・課題も多岐にわたる。例えば

上記のユーザーモデルであれば「できるだけ

多くの物件を夫婦で一緒に比較・検討すると

ともに、高額な買い物なので、長期間かけて

じっくり検討した上で良い物件を買う」こと

が目標であり課題ということになるだろう。

次に、この目標・課題に基づいて具体的な行

動シナリオを定義していく。

行動シナリオには、例えば次のようなもの

が考えられる。

①通勤電車内で大まかに物件を検索し、詳細

は自宅で夫婦そろって検討する。

②一定の予算内で、複数の物件種別を検討

する。

③比較・検討を長期間行う。

このように行動シナリオは、ユーザーの行

動を、時間、場所、人物、思考といった軸に

さらに分解し、実際のサービス利用シーンを

想像できるところまで具体化することが望ま

しい。
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（3）コンセプト定義からプロトタイプ開発まで

ユーザーの行動シナリオから、以下のよう

なコンセプトが導き出された。

・ スマートフォンとPC間の情報連携による、

シーンを選ばない不動産検索。

・多様な切り口で多数の物件検索。

・不動産選びを長期間サポート。

実際にはユーザーのニーズだけでなく、業

務要件、競合サービス、市場環境なども考慮

する。またUX向上のためのコンセプト検討

も忘れてはならない。

その後、デザイナーが中心となってUIを

設計していく。画面内のレイアウトや、導

線、配色、フォント、トランジション（画面

切り替え演出）などのUIデザインを設計し、

ビジュアル面でのUXを向上させる。デザイ

ンに加えてユーザビリティ（使いやすさ）

も、UX向上の重要な要素である。

そして、画面設計コンセプトか

ら、図1のようなプロトタイプの

UI案（検索結果一覧画面）が作

り出された。

UIのポイントは、以下の通り

である。

・ 一覧から外観や間取りを比較で

きる。

・ タブによる検索条件の切り替え。

・ 物件情報をブックマークし、ス

マートフォンとPCで共有。

つまりこの画面のUXは、「外

出先でも自宅でも、自分に合った

物件情報を気軽に検索できる」と

いうことである。また、画面の実

装に当たり、サーバーとの通信の

最適化、閲覧デバイスの物理的な制約など、

デザイナーだけでは解決しない問題もある。

そのため、開発チーム内での連携が必要であ

ることは言うまでもない。

（4）ユーザー評価

設計・開発時に関係者がユーザー視点で画

面設計を行っても、それはあくまで仮説であ

る。仮説を検証するには、実際の利用環境に

できるだけ近い状況で、ユーザーモデルに近

い第三者による検証が必要である。本ケース

の場合、通勤電車内での画面利用が行動シナ

リオの１つであったため、立った状態、かつ

片手で画面を操作し、ユーザーが目的を達成

できるか、課題解決ができるか、より多くの

行動シナリオに最適化された画面であるかの

検証を行った。

併せてビジネス視点での検証も行う。不

動 産 検 索 サ イ ト の KPI（Key Performance 

図1　不動産検索結果一覧画面のデザイン例

○○マンション
3,500万円

□□マンション
3,700万円

マンション××
4,000万円

メゾン△△
3,600万円

ABC HOMES

価格：3,000万円～4,000万円

場所：東京から30分圏内

マンション 一戸建て 土地

ブックマーク機能
PC、スマートフォン間での
物件連携

物件種別切り替えタブ
物件種別をタブで素早く切り替え
同じ検索条件で別の物件種別を検索

物件一覧
外観・間取りで物件比較
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Indicator：重要業績評価指標）は、物件への

資料請求数や問い合わせ数の場合が多いが、

KPI達成のために画面設計に不備がないかに

ついても十分に検証しておく必要がある。

CASE 2：社内業務画面のUCD

商品発注システムや顧客管理システムなど

に代表される社内業務画面は、ユーザーが社

員に限定されており、一度操作方法を習得す

れば操作が可能なものが多い。そのため、情

報の掲載量、一覧性、正確性さえ確保されて

いれば問題ないとして、利用者の使いやすさ

は重視されてこなかった。また一般消費者向

けサービスのように、画面デザインの改善が

売り上げに劇的に寄与するものでもなく、業務

画面の改善を行う重要性はこれまで認識され

ていなかった。しかし社内向けの業務システム

画面においても、UCD導入のメリットは多い。

（1）UCD導入のメリット

社内業務画面へのUCD導入のメリットに

は、以下の2点が挙げられる。

①画面操作時間の短縮による生産性向上

②新規利用者に対する教育コストの圧縮

仮に1レコード当たり入力に100秒かかる

業務があるとする。これを業務の正確性を担

保しつつ、1レコード当たり90秒の入力で

済む画面デザインに改良すると、業務全体と

しては10％の生産性改善に寄与することに

なる。この10％の生産性向上に、多大な投

資は必要ない。画面を設計・開発する際に、

UCDを導入し、ユーザーモデル、ユーザーの

目標・課題に合わせた画面設計を行うことで、

10％という数字は十分に実現可能である。

また新規利用者向けの操作研修において

も、操作しやすい画面であれば利用ガイドの

配布だけで済む場合が多く、その分の教育コ

ストの圧縮にもつながる。

（2）業務画面設計のポイント

社内業務画面は、利用者、利用シーン、利

用目的が比較的限定されているため、UCDに

よって適切な設計ができれば、その効果は社

内に波及しやすい。そこで、業務画面にUCD

を導入し、効果を得るためのポイントを挙げる。

まず、業務知識と業務フローの徹底的な理

解・共有が必要である。

従来は、顧客、エンジニアから提供された

機能要件、表示項目、遷移図などを元にデザ

イナーが画面設計を行う場合が多く、業務に

対する理解が不十分なまま画面内の要素（入

力フィールド、ボタン、グラフなど）の設計を

行っていた。その結果、実際の業務に沿わな

い、使いづらい画面が量産されてしまっていた。

UCDを導入するに当たり、デザイナーが業務

について理解を深めることはもちろん、発注側

の担当者、エンジニアも含め、業務に関する議

論、情報提供を十分に尽くすべきである。

次にパーツレベルでのUIの最新化、最適

化を行う。特にWeb技術を使った業務画面

の場合、最新のUIパーツがコンポーネント

（部品）として数多く提供されており、業務

に合ったUIの導入は容易である。

これらの活用によりUIを最新化すること

で、正確性を担保したまま、社内の作業効率

を改善できる。

（3）事例：横スクロールUIの改善

ここでは業務要件とUCDとの関係を、事例

を使って解説する。業務画面で多用される表

トピックス

10月号_トピックス1_V1.indd   22 2017/09/11   12:34:57

レポートに掲載されているあらゆる内容の無断転載・複製を禁じます。すべての内容は日本の著作権法及び国際条約により保護されています。
Copyright © Nomura Research Institute, Ltd. All rights reserved. No reproduction or republication without written permission.



232017.10 | 

ビ
ジ
ネ
ス
に
貢
献
す
る
Ｕ
Ｉ
／
Ｕ
Ｘ
の
つ
く
り
方
　
│
ユ
ー
ザ
ー
視
点
を
重
視
し
た
画
面
設
計
の
高
度
化
│

の横スクロールUIの改善策を例として挙げる。

図2左側のように、表を画面の横幅以上に

配置し、横スクロールでその表の見える位置

を操作するUIである。スクロールバーの操

作で全データを表示できるが、操作性は良く

ない。またスクロール操作は、業務の処理時

間を増加させる原因でもあった。

あらためて業務要件を確認すると、この業

務画面には以下の業務要件があった。

・ 各項目はすべて必要な情報である。

・ 項目には優先順があり、一覧の中で重要な

項目とそうでない項目がある。

・ 利用者によって項目の優先順が異なる。

これらの要件から改善前のUIは最適でな

いことが分かる。なぜなら、業務の特性や利

用者の行動・思考を考慮せず、ただ情報の一

覧性のみが重視されていたからである。図2

右側の改善策のように、表内の項目を優先順

に、かつ利用者ごとにカスタマイズできる機

能を設ければ、横スクロールを使わずとも2

段テーブルで十分機能するのである。

真のビジネスゴール達成のために

UCDによる画面設計について解説してき

たが、UCDを導入しただけで企業のビジネ

スゴールが達成されるわけではない。利用者

サイドの視点を持ちつつも、企業サイドの視

点も忘れず、利用者と企業双方の目的達成、

課題解決を実現できるようなサービス、シス

テムを世の中に提供してこそ、初めてビジネ

スゴールは達成される。

従来のような業務要件、システム要件、画

面設計という、ウオーターフォール型の開発

プロセスはもはや適さない。ビジネスのプロ

である企業担当者、画面設計のプロであるデ

ザイナー、システム開発のプロであるエンジ

ニアが、それぞれの専門性の上に議論を展開

しつつも、それぞれが企業ビジネス理解、利

用者理解を一層深め、三位一体の議論を重ね

ることが求められている。そして、要件検討

時において、業務要件やシステム要件と同等

に、UI/UXの要件についても、UCDを用い

てしっかりと議論されるべきである。

野村総合研究所（NRI）グループの一員とし

て、Webビジネスシステム開発を行うNRIネッ

トコムは、お客さまのビジネスへの深い理解か

ら始まり、要件定義、画面設計、システム開発、

仮説検証の一連の流れをワンストップで提供し

ている。本稿で解説してきたUCDの手法を用

い、今後もお客さまのビジネスに貢献する

Webビジネスシステムを提供していきたい。 ■

図2　横長の行の改善例
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