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1．  ユーザエクスペリエンスとは
　製品やサービスの価値は，市場の成熟に伴い，機能や流通
経路から利用者の価値観との対応へと変化し，消費者のニー
ズはテクノロジーから体験へと遷移する （1）．一方，情報通信
技術の発展により，製品のインタラクティビティは日々高まっ
ており，市場の焦点は売り切りを前提とした製品販売から継
続的に消費者と関わるサービス提供へと移行した．このよう
な背景から，ユーザエクスペリエンス（UX : User Experi-
ence）が注目されるようになった．UX は，特定の対象を扱
う際に，人々の体験を中心に据える考え方である．UX の対
象は製品や工学システム，施設を含む有形物の場合も，サー
ビスや組織，コミュニケーションを含む無形物の場合もある．
　より良い UX の実現に向けた活動は，UX デザイン／デザ
イナーと，UX リサーチ／リサーチャーの二輪によって推進
される （2）（図 1）．UX デザイン（UXD）は，ユーザに関する
理解を使用して，UX 要件を満たす成果物の作成を担う．例
えば，エンジニアやプロダクトデザイナーが UXD を推進す
る．UX の要件を実現するために用いるツールやインタ
フェースに UXD と情報通信技術との接点がある．UX リ
サーチは，成果物が満たすべき UX 要件を定義するための系
統的な調査を担う．デザインリサーチの文脈では，「リサー
チ」を大文字の R（Research）と小文字の r（research）と

に区別して考えることがある （3）．"research"は既に存在す
る知識を探す行為であり，「調査」に近い意味の活動である．
広義には，UXD が UXr を含む場合もある．前述の実務的な
UX リサーチはこれに当たる．例えば，社会科学や行動科学
の知識を持つ専門家が，UX リサーチャーとしてデータの収
集と分析を行う．ユーザを理解するために用いるデバイスや
環境構築に，UXr と情報通信技術との接点がある．そして，

"Research"は新たな知識を探求する行為であり，「研究」
に近い意味の活動である．

2．  ユーザエクスペリエンスの曖昧さ
　UX は多義的である．UX は幅広い議論がなされており，
広狭に様々な定義がある．Experience Research Society の
ウェブサイトでは，ISO 9241-210 や Nielsen Norman Group
による代表的な定義をはじめとして，27 の定義を一覧でき
る （4）．ISO 9241-210 に対応する JIS Z 8530 は，ユーザエクス
ペリエンスを「製品，システム又はサービスの使用及び／又
は使用を想定したことによって生じる個人の知覚及び反応」
と定義している （5）．この多義性から，UX は多くの類似概念
と隣接する．例えば，UX に関する議論は，ユーザビリティ
やユーザインタフェース，ヒューマンコンピュータインタラ
クション（HCI : Human-Computer Interaction），ヒューマ
ンファクタ，ユーザ中心デザイン，サービスデザイン，イン
タラクションデザイン，ユニバーサルデザイン，顧客体験な
どに接続されることがある．ユーザビリティの先駆者である
J. Nielsen は，このような語彙のインフレーションについて，
これらの 98% は同じようなことを示しており，異なるのは
2% だけであると述べた （6）．UX が他の隣接概念と異なる 2%
は，冒頭で述べた考え方である．付け加えると，UX は特定
のインタフェースや個別の問題に縛られず，時に「うれしい」
や「楽しい」といった感情に直接取り組みながら，ユーザが
より良い体験を得られるようにすることに焦点を当てる．
　UX は様々な観点から議論がなされている．例えば，デザ
イン，工学，経営学，心理学，社会学などの学術領域やマー
ケティングや製品開発，商品企画などの実践領域がその学際
性を形成している．このように，UX は多義的で分野横断的
であり，捉えどころのない概念とも言える．UX に関する議
論では，自身がどのような意味で UX という言葉を使用して
いるか，また，自分以外の議論の参加者がどのような意味で
UX を捉えているかについて留意する必要がある．
　様々な定義と観点が存在する中で作成された UX 白書 （7）

は，UX に関する議論を整理し，そのコアコンセプトとなる
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図 1　UX デザインと UXリサーチのサイクル　　UX プロジェクトは
UX デザイン（UXD）と UX リサーチ（UXr）から成る UX の実践によっ
て推進され，UX の研究（UXR）によって高度化及び形式知化される．
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汎用的な観点をまとめている．例えば，時系列の観点があ
る．UX のライフサイクルは，人々が製品あるいはサービス
を想像し，予期する使用前の体験（Anticipated UX），正に
使用しているときどきの体験（Momentary UX），過去を振
り返る使用後の体験（Episodic UX），そしてこれら全体を
通して累積的に形成される体験（Cumulative UX）に対応す
る四つの期間で見ることができる．つまり，UX の議論は，
製品あるいはサービスを使用する前の人々や，使用から離れ
た人々など，「ユーザ」ではない人々を含むことになる．
　UX の影響要因の観点もまとめられている．UX には様々
な要因が複雑に影響し合うが，UX 白書は主要な三つのカテ
ゴリーを提示している．一つはユーザとシステムを取り巻く

「文脈」である．これは社会的文脈，物理的文脈，タスク文
脈，技術と情報の文脈の組合せからなる．次に，体験の主体
としての動的な「ユーザ」である．ユーザの動機，気分，心
身のリソース，期待などの状態が UX に影響を与え，動的な
ものとする．三つ目はユーザが体験する対象としての「シス
テム」である．動的なユーザが知覚するシステムの特性は必
然的に UX に影響を与えることになる．
　UX プロジェクトでは様々な手法が利用可能である．例え
ば，UX デザインの教科書 （8）や Nielsen Norman Group の
Web サイト （9）では，ユーザビリティテストやインタビュー
調査をはじめとする UXD と UXr の代表的な手法がそれぞ
れプロセスや目的ごとに紹介されている．UX プロジェクト
は文脈的で制約的であるため，プロジェクトが採用するツー
ルやプロセスを事前に調整し，状況に応じて手法を選択する
マルチメソッドなアプローチが望まれる．

3．  議論の展開と今後の展望
　UX を扱う主要な国際会議には CHI や HCII，EPIC など
があり，UX と HCI との交点にもなっている．ここでの議
論の焦点は，最高の技術の構築ではなく，特定の技術が特定
の文脈で機能するかどうかや，特定の技術を特定の文脈に適
用した場合に生じる結果にある （10）．最高の技術を構築して
も，それが誰かのニーズを満たさなければその技術は採用さ
れず，技術開発の努力は報われない結果となる．また，HCI
コミュニティの研究者や実践者の仕事は ELSI（Ethical, Le-
gal and Social Issues）への対応を伴うようになり，UX への
配慮がより顕在化している．
　UX は人々の体験を中心に据えてきたが，2000 年代以降に
は新たな展開も見られるようになった．UX の延長にある概
念が Co-experience である （11）．Co-experience の概念は個
人の体験だけでなく，社会的相互作用の中で他者とともに作
り上げられる体験の側面を強調しており，より大規模な情報
通信システムやインフラ，コミュニティのデザインや研究に
体験を関連付ける場合に，UX を補完したより包括的な視点
を提供する．また，前述のとおり，UX の議論は「ユーザ」
以外の人々も含むことから，Experience Design や Emotion-
al Design などの研究スレッドが派生している．一方，他の
隣接概念との接近と分立の中で，議論の中心が人間から移行
する流れもある．例えば，脱人間中心／ポスト人間中心は，
20 世紀後半以降の環境問題や ELSI の顕在化や，脱植民地主
義の台頭に伴って生まれた考え方である．このように，学術
領域では，UX は既にユーザ以外を包摂した概念であり，更

には人間以外も包摂した議論も展開されている．
　最後に，図 2 とあわせて今後の展望を述べる．上記の動向
に照らしてみると，HCI コミュニティには，人と技術との個
別のインタラクションにとどまらず，それを取り巻く UX や
Co-experience，更には人間以外の様々なアクターを含めた
エコシステムの観点で，デザインと研究の機会がある．その
際，UX の役割は，個人の体験や個人間の関係，複数の人々
からなる集団の体験や他の個人や集団との関係，より大規模
な社会や文化，更には多様性や持続可能性などが UX の範囲
に含まれることになるかもしれない．UXD と UXr を含む実
践領域では，SDGs（Sustainable Development Goals）や ESG

（Environment, Social, Governance）などの言葉を耳にする
ようになり，議論の焦点の移り変わりの兆しがある．今後，
学術だけでなく UX の実務でも，ユーザや消費者，人間だけ
にとどまらず，自然や動植物，その他のアクターとの連続性
を含めて捉えることが求められるようになるかもしれない．
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図 2　ユーザエクスペリエンスが扱う範囲の展望　　研究者と実践者が
扱う対象の大規模化に伴い，UX の範囲も広がりを見せつつある．


