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１．はじめに 

 

観光の情報源としてインターネットの利用者が増加

しており，インターネットを活用した観光振興は有効な

手段であると考えられる．旅行商品，個々の宿泊施設に

加えて，地域の観光資源や周遊コースを掲載した地方自

治体，観光協会等のウェブサイトがあるが，本研究では

文京区観光協会のウェブサイトを対象に，利用のしやす

さについて学生をユーザとした際のユーザエクスペリエ

ンス調査を行った．これらの分析を通じて，観光客の視

点での使いやすさ，満足度の高いウェブサイトとはどの

ような要素が必要であるのか，明らかにすることを目的

とする． 

 

２．本研究の分析視点 

 

 観光地情報をはじめとしたウェブサイトの特徴として，

1)数多くのサイトが無料であること，2)情報の蓄積が豊

富であり，自ら検索できるなど自由度が高いこと，3)遠

隔地の情報へのアクセスが容易であることや利用する時

刻の制約が小さいこと，などがある一方，情報の信頼性，

目的とするウェブサイト，コンテンツへの到達がスムー

ズでないなどの問題点もある．しかしながら，利用者側

からみると４大媒体と比較してもメリットが大きい．国

内旅行時における情報入手のための媒体別利用率1をみ

ると，｢口コミ｣，｢旅行業者のポスター，パンフレット，

案内書等｣，｢旅行雑誌，ガイドブック等｣につづいて｢イ

ンターネット等の旅行情報｣の順となっている． 

 では，このようなウェブサイトの評価はどのような方

法が考えられるのであろうか．例えば，掲載された項目，

情報量に着目した前田他2やウェブコンテンツの企画・

設計等を行う際に高齢者・障がい者等に配慮すべき指針

として設けられた日本工業規格等3,4が存在する． 

さらに，ユーザビリティ評価があるが，ISO9241-11
では｢特定の利用状況において，特定のユーザによって，

ある製品が，指定された目標を達成するために用いられ

る際の，有効さ，効率，ユーザの満足度の度合い｣と定

義され，有効性(Effectiveness)，効率(Efficiency)，満足

度(Satisfaction)の3尺度で評価する．これと類似した方

法として，Nielsenが考案した10ヒューリスティクスに

基づくヒューリスティック評価5やGerhardt-Powalsが
考案した10個の認知的設計原則6がある．これらは，ユ

ーザビリティ専門家が，特定のヒューリスティクスまた

は原則に照らして，ウェブサイトのユーザビリティを評

価するものである．一定の規則に照らしながら3～5人の

評価者がそれぞれ単独作業でウェブサイトを精査したも

のを集約することで，ユーザビリティの問題点を見つけ

出すことができる． 

しかし，ヒューリスティック評価は多くの知見を踏

まえた一般的なものであるものの，評価者個人の仮説に

依存する側面を有するため，より実ユーザの使いやすさ

を検討する必要があると考えられる．特に，観光におけ

る情報収集は，ユーザの個人属性，行動特性，嗜好によ

り収集方法や収集深度，収集内容が異なると考えられる．

つまり，観光情報ウェブサイトのユーザビリティはそも

そもユーザによってゴールが異なるとともに，個人属性

による差違が存在するために，課題達成までの時間，ス

テップ数，到達率などの数値の比較といったユーザビリ

ティ評価は不十分と考えられる． 

また，複数のウェブサイトを対象に，設定された項

目や総合満足度について被験者が評点付けする定量的評

価方法も存在するが，サイト間の比較はできるものの，

問題点を解決する詳細な聞き取りが以後，必要となる． 

そこで，本研究では特定のウェブサイトに着目し，

その利便性を把握するとともに，問題がある場合はその

改善策を見出すことを念頭として，ユーザエクスペリエ

ンス評価を行うこととする．本論ではユーザエクスペリ

エンスを｢ウェブサイトの使用を通じて被験者が認知す

る体験｣と設定7し，あるタスクを達成させるための一連

の過程における1)サイトコンテンツとユーザの意図との

整合性，2)ウェブサイトの構成内容の適切さ，およびエ

ラーの原因把握を通じた改善策の提案，以上を評価視点

として設定する． 

また，観光情報ウェブサイトに限定した評価基準は

現在存在していない．観光情報の収集にはウェブサイト
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の内容だけではなく，個人属性も合わせて検討する必要

があると考えたため，本研究ではユーザテストを実施し，

そのデータを元に個人属性に着目したユーザエクスペリ

エンス評価を行なった． 

 

３．実験方法8,9,10,11ならびにサンプルの概要 

 

3.1 実験方法 

 ユーザの個人属性に着目して分析を行なうため，まず

事前アンケート調査で対象観光地への来訪経験，知識を

はじめ，観光情報の優先度，年間旅行回数などの個人属

性を調査した． 

その後，室内実験を行なった．実験は観光に関心が

ある東洋大学4年生10人を被験者として，下記のような

動機と課題を与え，文京区観光協会のウェブサイトにお

ける情報収集を行った． 

動機：あなたは11月に時間を作り，少数の友人と日帰り

で文京区での『まち歩き』を検討しています．せっかく

友人と訪れるのだから，時間を有意義に使って最大限に

楽しみたいと思い，実際に文京区を訪問する前に文京区

の観光情報について知っておきたいと考えました． 

課題：文京区内で『まち歩き』の観光をするためにあな

たが必要だと思うこと・知っておきたいことを10分以内

で調べて下さい． 

（文京区が作成したHPもしくは観光協会が作成したHPを

中心に行動をお願いします．） 

本研究は，ユーザである被験者がどのように考えて

行動しているのか，またその行動の結果何を思ったのか

詳細に把握することが重要である．そのため，実験は思

考発話法を用いて被験者の思考を聞き取りした． 

思考発話法は，ユーザに課題を提示し，その実行過

程において考えていることを話しながら操作してもらう

手法である．操作プロセスに沿って随時ユーザが今何を

考えているのか，次にどうしようと思うのか，なぜそう

しようと思ったのかについてすべて発話してもらうこと

で，ユーザがインタフェースのどの部分に注目して，そ

れをどのように解釈して，どんな行動をとったのか詳細

に把握することができる． 

思考発話法の問題点としては，被験者自身の思考を

随時発話しながらパソコンの操作を行なうことの難しさ

である．本研究における被験者のうち，過去に思考発話

法を経験したことがある人はいなかった．そこでまずは

思考発話法について理解を深めるために，思考発話法に

ついて具体例を示した資料を被験者に配布し説明を行な

った．さらに，実験をスムーズに行なうために被験者の

前で本研究のための実験とは全く無関係なウェブサイト

において1分を目安に思考発話法の実演を行なった．そ

の上で，思考発話法に慣れてもらうために被験者には本

研究のための実験とは無関係のウェブサイトにおいて3

分を目安に思考発話法を体験してもらった． 

実験は開始の合図とともに開始し，制限時間10分で

実施した．制限時間以前に課題が完了した場合は被験者

の終了の報告とともに実験を終了した．また，制限時間

が経過したにもかかわらず課題が未完了だった場合，実

験終了後にその後の意向についてヒアリング調査を行な

った． 

実験におけるデータの記録は，被験者にヘッドセッ

ト型マイクを着用してもらい，PCソフト(AmaRecCo)
を使用し，操作画面と音声の録画を行なった．さらに，

思考発話法により得られた被験者の思考，行動，表情を，

被験者の左横で記録した．この記録は被験者ごとに記録

のレベルに差が出る可能性がある．そこで，実験を実施

する前に記録のための一定の観察ポイントを設定し，ポ

イントに基づいた記録を行ない，記録のレベルに差が出

る可能性をできる限り回避した(表1)． 

表1 記録ルール 

記録
記号

行動 観察ポイント 考えられる問題

A 目を細める 表情（目）

B 身を乗り出す(画面
に顔を近づける)

顔と画面の位置
関係

A 目を細める 表情 画像が見づらい

B 身を乗り出す(画面
に顔を近づける)

顔と画面の位置
関係

※問題は文字なのか画像
なのか、発言がない場合
は口頭で確認。

C 同一画面内で何度
も上下にスクロー
ル

画面のスクロー
ル行動

必要な情報がどこにある
か瞬時に判断できない画
面構成

D ページA→B→A（す
ぐ戻る）移動が1秒
以内

画面の移動行動
が極端に早い
（イメージとの
ミスマッチ）

誤解しやすいリンクの表
記

E リンクではない部
分をクリック

クリックと発言
内容

誤解しやすいリンクの表
記

文字が読みづらい

 
また，思考発話法に基づいた記録を行なうため，表2

の状況の場合に実験に支障をきたさないレベルで介入し，

発言を促した．これらを実験規則とする． 

表2 実験規則(介入ルール) 

状況 介入方法 介入理由

1 ページを移
動したが、
発言がない
場合

「そのページ
には何がある
と思いました
か？」

何の目的をもってページを移動したの
か、そして、そこに求める情報が掲載さ
れていたのか確認する必要がある。

2 ページをス
クロールし
たが、発言
がない場合

「なぜスク
ロールしまし
たか？」

見たい情報があるかもしれないと感じた
か画像が大きくて見えない等の理由が考
えられるため確認する必要がある。

3 3秒以上動作
が止まった
場合

「今、何を見
ています
か？」

何か情報を探しているのか、または、見
たい情報があったので行動を止めて文章
を読んでいる等の理由が考えられるため
確認する必要がある。

 

 実験中は思考発話法により被験者の思考と行動の記録

を行なうが，録画した操作画面を実験後に被験者ととも

に確認してヒアリングを行う回顧法を事後に実施したが，

これは実験中の不明点について実験後に確認することで

データの不完全さを補う目的がある．なお，回顧法によ

るヒアリングの規則は思考発話法の実験規則に準じて行



なった．なお，１人あたりの総調査時間は，約45分程度

であった． 

 

3.2 分析対象ウェブサイト 

 

図1 文京区観光協会ウェブサイト(ホームページ) 

 0:文京区観光協会トップページ

1:おさんぽくん

2:湯島・本郷 MAP【文学浪漫コース】

3:マップ

3:資源の写真

2:小石川 MAP【やすらぎ浪漫コース】

3:マップ

3:資源の写真

2:大塚・目白台 MAP【芸術浪漫コース】

3:マップ

3:資源の写真

2:本駒込 MAP【お江戸浪漫コース】

3:マップ

3:資源の写真

1:文京区観光案内

1:イベントカレンダー

1:入会のご案内

1:会員一覧

1:リンク集

1:協会刊行物紹介

1:観光グッズ

1:11月のお祭り(テキストボックス内)
2:おまつりカレンダー

1:祭り開催中(テキストボックス内)
1:文京区も秋に染まり出しました(テキストボックス内)

0:文京の観光案内（トップページ）

0:文京区ホームページ

0:文京区地域公益活動情報サイト

 

図2 文京区観光協会ウェブサイトの構造 

本研究は，文京区観光協会のウェブサイトからの情

報収集に重点を置いた室内実験を行った．その理由とし

て，被験者の通学する大学が文京区に存在するため，個

人個人によって大きな情報保有量に差違がなく，それに

より個人の行動特性，評価特性の違いがウェブサイトの

評価に大きく影響すると考えたことによる．図1はトッ

プページであり，サイトの構造は図2に示すとおりであ

る． 

 

3.3 被験者の概要 

 被験者10人のうち男性は4人，女性は6人であった．パ

ソコンの操作に関して，一週間に10時間以上使用するハ

ードユーザは6人，一週間に9時間未満しか使用しないユ

ーザは4人であった．一方，ソフトウェアの使用スキル

から見るパソコンの技術レベルは，MS Word，Excel，
PowerPointに関してはほぼ全員が使用でき，ウェブサ

イトの作成やC言語によるプログラミングなどは全員で

きない． 

旅行に関しては，3人が年4回以上，残り7人は年3回

以下の旅行に出かけることがわかった．また，旅行の興

味分野は，｢海辺や高原でゆったり過ごす｣，｢おいしい

ものを食べたい｣,｢まちや都市で楽しむ｣,｢温泉を楽し

む｣,｢祭りやイベントで楽しむ｣,｢テーマパークを楽し

む｣,｢スポーツを楽しむ｣,｢自然を楽しむ｣,｢仲間とわい

わい過ごす｣において，強く興味を持つ人とそうでない

人がほぼ均等に分かれたが,｢自然や名所を楽しみたい｣,

｢おいしいものを食べたい｣の2項目については，ほぼ全

員が強い興味を持っていることがわかった． 

実験対象地である文京区に関しては，現在文京区に

通学中であることから全員来訪経験があるという結果に

なった．しかし，文京区のウェブサイトを閲覧したこと

がある人は2人しかおらず，ほとんどの被験者が今回の

実験で初めて文京区のウェブサイトを閲覧することとな

った．また，全員来訪経験があるにもかかわらず，7人

が文京区に関する知識はほとんど無いと回答した． 

 

４．ユーザエクスペリエンス分析 

 

4.1 基礎分析 

まず，実験で視認したページの推移等を図3のように

まとめた．図中，ユーザの行動として，縦軸に閲覧した

ページ，横軸に左を起点とした時間軸を中央に表した．

さらに，クリック，スクロールなどの行動分類を上部に，

下部には，何が期待と異なっていたのか等，思考の補足

を記述している．図3のケースでは，観光協会で提案し

ている4つのコースをそれぞれ視認した後，(お土産品な

どの)観光グッズやリンク集を見た後，グルメ情報を探

したが見あたらなかった事例を示している． 



 
図3 行動記録（被験者A） 

4.2 ユーザの意図との整合性 

 図3から，被験者がどのようなページを視認している

のか，視認時間の割合を算出した．算出にあたっては，

図2の個別ページから同様な内容を集約した図4を作成し

た．図4は左から右に時間の経過を示し，視認した内容

を赤で示している．なお，コース情報のページは，個別

の観光スポット情報と交通情報もあわせて掲載されてい

るため，ピンク色で示している． 

リンク集

トップページ

※文京区HP

まち歩きコース一覧
コース情報

観光スポット情報
地図

交通情報
イベント
観光案内

食事
おみやげ

 
図4 閲覧したページとその割合（被験者A） 

図4から個人毎のページ視認時間を算出した結果を図

5に示す．図5では，高い割合からピンク，緑，青に塗り

分けているが，多くの被験者で｢コース別情報｣が最も視

認時間割合が高い一方，｢トップページ｣や｢まちあるき

コース一覧｣も比較的高い．その他として，｢地図｣，｢イ

ベント｣，｢お土産｣など個人個人で異なり，これらは｢ま

ちあるき観光」をどのようにスケジューリングするか，

個人の嗜好，思考によるためと考えられる．全体の特徴

としては，被験者は文京区への訪問経験があるため，現

地までの交通は全員調べなかった．実験対象である文京

区の観光協会のウェブサイトには，観光資源（観光スポ

ット）の情報は独立して存在しておらず，コース情報の

中に観光資源の説明も記載されている．そのため，ほと

んどの被験者がコース情報の中で観光資源情報を閲覧す

ることとなり，コースの閲覧割合が大きくなった．また，

現地の交通情報も同様にコース情報から情報収集が行な



われた． 

A B C D E F G H I J
27 12 9 4 15 24 23 17 7 26

14 17 16 21 30 9 9 8 6 6

26 43 64 56 50 33 33 47 40 23

7 3 5 7 18

13 21 11 17 39

29 7 20

12

5 13 20

6 7

9 17

単位(%)

交通情報

観光スポット情報

リンク集

トップページ

まち歩きコース一覧

コース情報

地図

イベント

観光案内

※文京区　ホームページ

食事

おみやげ

 
図5 コンテンツ別視認割合(A～J:被験者ID) 

さらに，ユーザは，ウェブサイトで情報収集するに

あたり，自身の興味分野や経験などによってスケジュー

リングに必要となる情報内容や調べる順序が異なる．ユ

ーザが期待通りに情報収集できるかどうかもウェブサイ

トの評価にとって重要な指標になると考えられる．そこ

で被験者には，事前アンケートにより調べたい情報の優

先度を回答してもらい，事前期待と実際行動との整合性

を比較した． 

実際行動の数値は，図5より得られた閲覧したページ

の時間の割合を算出し，割合の大きい上位3つと事前ア

ンケート調査で聞き取りした観光情報の優先度を比較し

た(図6)． 

 ① ② ③
事前アンケートによる希望 現地までの交通 資源情報 コース

実際に閲覧した時間の割合 トップ コース コース一覧

事前アンケートによる希望 現地までの交通 現地の交通情報 資源情報

実際に閲覧した時間の割合 コース 地図 コース一覧

事前アンケートによる希望 資源情報 コース 現地までの交通

実際に閲覧した時間の割合 コース コース一覧 地図

事前アンケートによる希望 資源情報 コース 現地の交通情報

実際に閲覧した時間の割合 コース コース一覧 地図

事前アンケートによる希望 現地の交通情報 資源情報 現地までの交通

実際に閲覧した時間の割合 コース コース一覧 トップ

事前アンケートによる希望 現地までの交通 コース 資源情報

実際に閲覧した時間の割合 コース イベント情報 トップ

事前アンケートによる希望 現地までの交通 コース 資源情報

実際に閲覧した時間の割合 コース トップ 文京区サイト

事前アンケートによる希望 資源情報 現地の交通情報 イベント情報

実際に閲覧した時間の割合 コース おみやげ トップ

事前アンケートによる希望 資源情報 現地までの交通 現地の交通情報

実際に閲覧した時間の割合 コース 地図 資源情報

事前アンケートによる希望 イベント情報 資源情報 現地の交通情報

実際に閲覧した時間の割合 トップ コース イベント情報
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図6 事前期待と実際行動 

その結果，トップページは，基本的に観光情報があ

るとはいえないにも関わらず，過半数の被験者が閲覧し

た割合の上位3つに含まれてしまった．これは，操作を

誤った場合にトップページを起点とする行動を取ったこ

とと，トップページから次にどのページに移動するか悩

んだことにより時間が経過したからである．コース一覧

も同様の理由であり，画面左サイドにあるリンクが活用

されていなかったために，コース一覧ページを起点とし

た行動を取る被験者が多かった． 

 

4.3 ページ構成内容 

ウェブサイトの評価のために，各ページについて問

題点を抽出した．問題の要因として考えられるのは，ユ

ーザの期待する情報がない場合である．これは実際に掲

載されている情報量が不足しているということであるが，

その他にもリンクの表記によってユーザが誤解し，リン

ク先のページにはない情報を求めて閲覧した場合もこれ

に該当する．個人個人の実験データにおいて，発話され

た内容から，問題点を各頁について把握したが，特にト

ップページを対象とした結果を示す(図７)．  

 トップページ

各コース名クリックでコース詳細が見れると

思った。

どのコースを見てもコース一覧へのリンクで困

惑。

食事情報が見つからない。

コース名のみで地区の名前が表示されていな

いため、知識のある人には不親切。

『詳しくはこちら』をクリックで４コースのテーマ

が詳しく見れると思った。

シンプルすぎて逆にどこから見ていいのか悩

む。  
図7 トップページの問題点 

トップページでは，設定された4種類のまちあるきコ

ースがアピールされている．しかし，『詳しくはこち

ら』や各コースの名称は，『おさんぽくん』というまち

あるきコース一覧のページにリンクされている．コース

名をクリックすることで地図や写真が掲載されているコ

ースの情報ページにリンクされていると思っていたため

期待との乖離が生じた．『詳しくはこちら』をクリック

した場合も，トップページで紹介されている4コースの

テーマや概要が書かれていると期待していたので，地図

のみのコース一覧ページにリンクされていたことで不満

を感じたケースや，文京区に知識がありまわりたい地区

が決まっている被験者にとってはコース名のみでは使い

づらさを感じていたケースがあった．その他，食事の情

報を収集しようとしたが見つけることが出来なかったな

どの指摘もみられた． 

 



５．おわりに 

 

本研究は観光情報ウェブサイトを対象に被験者10人の

室内実験を行った．観光における情報収集方法や内容は，

観光地に対する知識や興味などの個人属性によって異な

るため，単純に達成度やステップ数などの数値でユーザ

ビリティの評価をすることができない．そこで，本研究

では思考発話法を用いて被験者の意図や思考を記録し，

どの部分に関して使いづらさを感じたのかを属性ごとに

比較検討することで，満足度の高いウェブサイトに必要

とされる要素を検討した． 

観光情報ウェブサイトの満足度は，(1)個々のページ

の構成内容が適切であったか，(2)ページがユーザの意

図と整合していたかどうか，(3)ウェブサイト全体の構

造は使いやすいか，の3つにより評価できるが，本研究

では同時に個人属性にも着目し，(1)と(2)について分析

を行なった． 

その結果，文京区の観光協会のウェブサイトに見つか

ったそれぞれの問題点は主に以下の通りであった． 

(1)ページ構成内容 

①イベント，食事，おみやげなどの情報が不足してい

ることで，その情報を探すために余計な移動をした被験

者と，諦めてしまった被験者がいた． 

②観光資源に関する詳細な情報がコース情報内に集約

されていたが，他にも情報があるのではないかと思い，

情報を探し続ける被験者がいた． 

③まち歩きの経路や観光資源間の所要時間がわからな

いなど，被験者によってコース情報が不完全であると感

じた． 

(2)ユーザの意図との整合性 

①情報が集約されているので，見たい情報が別のペー

ジに存在していることがある．そのため，当初の予定と

は異なった情報収集過程となった被験者がいた． 

②トップページでコースを選択しても，コース一覧ペ

ージにリンクされているので改めてコースを選択しなけ

ればならなかった．これは被験者の意図と乖離したリン

クが戸惑いや煩わしさを感じさせ，その上，事前期待と

は異なった行動を取らなければならなくなった． 

③観光資源の写真をクリックすると，その写真以外の

写真が複数枚見られると思ったが実際は写真が拡大され

るだけであった． 

これらの問題を解決することでより満足度の高いウェ

ブサイトに近付けるといえる． 

また，今後の課題であるが，今回の実験では，制限時

間を設けたために課題未完了のまま終了となった被験者

もいた．各個人により『観光のどんな情報をどの程度収

集することがゴールなのか』が異なることを考慮すると，

時間制限を設けずに実験を行なった方が被験者のリアル

な個人属性による分析が行なえたのではないかと考える． 

また，今回提示した動機と課題は，できる限り被験者

の自由に情報収集を行なってもらいたいという意図から，

粗めのものを提示した．しかし動機と課題が粗かったこ

とで，被験者が情報収集の目的を見失っているのではな

いだろうかと思える行動が何度か見受けられた．できる

限り普段通りの行動をしてもらいたいと考える一方で，

粗すぎる課題の提示は被験者の目的意識の低下に繋がる

ことがわかった．今後実験を行う場合は，そのバランス

に注意して動機と課題を作成しなければならないと考え

られる．観光情報収集は個人属性による差があり，それ

を無視したユーザビリティ評価はできないが，予め個人

属性を分けることで比較が可能になり，ユーザビリティ

を評価することができた．分析によって抽出した問題を

修正することで利便性，満足度の高いウェブサイトに近

づけることができると考えられる． 
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