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第1マニュアル認知工学一間題の背景と所在

　マニュアルは，ユーザ’と機械・システムとをつな

ぐインターフェイスとして位置づけられる（図1）．

ユーザは，マニュアルを介して機械，あるいは機械

機械一一→システムー→シス
　　　　　　　設計者

を動かすシステムの世界と対話することができる．

ここで，マニュアルとは，ユーザを適切な機械操作

に導くために用意された説明の媒体のことであるI

その多くは紙に書かれたものであるが，音声や表示

装置などの媒体を利用したものも含まれる（注1）．

テムー一一＞マニュアル

　　　　　　　作成者

マニュアル

ユーザ
図1　マニュアルの位置づけ

注）本論文は，海保が全体の構想を作り，加藤隆氏（日本

　アイ・ビー・エム（株）東京基礎研究所）と高橋との共同

　討議，および筑波大学心理学研究科の演習での論文抄

　読，討議を通して完成させたものであ・る．執筆分担は，

　高橋が2－1）の3，残りは海保である。なお，加藤隆
・氏からは多大の有益な示唆を’いただいた．また，心理

　学系・菊地正助教授，心理学研究科・熊田孝恒君およ

　び演習に参加した院生諸君か・らも，全般にわたり貴重

　なコメントをいただいた．感謝します．

注1）　本稿で「機械」というとき，もっぱらコンピュー

　タ関連機器を念頭に置いている．しかし，内容は，必

　ずしも，それに限定されない所もあるので，あえて

　「機械」とした．
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マニュアルがその重要性を増すのは，つぎのような

事態になったときである．

1）機械が不特定多数のユーザによって使用され

る事態．機械の設計者や製作者はマニュアルの形で，

機械操作についての情報をユーザに提供するのが

もっとも効率的であり，信頼性が高い．

2）機械操作に多様で高度な手順を必要とする事

態．単能機械からシステムをなす複数機能を持った

機械が増加するにつれて，それを十全に使いこなし

てもらうためには，機械・システムについての知識

を，ユーザ側にも転移しておくことが必要となる．

　コンピュータとその関連機器の爆発的普及が一気

にこのような事態を現出させることになったのは周

知の通りである．

　マニュアルの重要性が増すほど，「より良い」マ

ニュアルヘの要求も切実なものとなってきた．かく

して，より良いマニュアル作りのための技術，すなわ

ちマニュアルの認知工学が必要になってきた．従来

のマニュアルが，わかり易さよりも，必要なことを

正確に伝えることに力点を置いていただけに，マ

ニュアルの認知工学への期待は大きいものがある．

　マニュアルの認知工学の課題は大きく2つに分か

れる．ひとつは，マニュアル作成者に対して，マ

ニュアルを作るにあたって必要な情報と技術とを提

供すること，もうひとつは，マニュアル評価の方法

を開発することである．

　より良いマニュアルを作るためには，作成者は機

械・システムの内容について熟知しているだけでは

十分ではない．マニュアル作成とはどのような自己

の認知活動の所産なのかに？いての知識，ユーザが

どのようにしてマニュアルを読み，機械を操作して

いるか，などユーザの認知・動作特性についての知

識も不可欠である．このような知識の欠如が多くの

不完全なマニュアルを生みだしているのだが，この

ことへの認識すらこれまで，ほとんどなかった．

　もう一つの課題である，マニュアル評価の方法の

確立も大事である．マニュアルも機械・システムの

一部である．とすればその品質管理がいかに重要で

あるかは言をまたない（Wright，1979）．

第2　マニュアルの認知工学一研究の現況

2－1）　マニュアルの作成者が知っていなけれぼ

　　　　ならないこと

1　機械・システムの内容

　機械・システムが高度で複雑なものになるほど，

マニュアル作成者自身が機械・マニュアルの作成者

になることも，また作成過程に直接たずさわること

も，まれとなってくる．マニュァル作成者は，でき

あがった完成品をみて，その設計思想から細部にわ

たる動作特性までを，通常は短期間のうちに，理解

しなければならない．

　理解には，関連情報の収集とその構造化が必須で
ある．

　関連情報の収集は，機械・システム設計者との連

携・マニュアル作成者自身による機械・システムと

の対話を通しておこなわれることになる．

　収集した情報の構造化は，もっぱら作成者の既有

知識との関連でなされることになる．したがって，

既有知識の量と質が，構造化の決め手になってくる．

このとき，KJ法（川喜田，1967）やISM（佐藤，

1980）などの手法の援用も有効である．とりわけ複

数者によるマニュアル作成事態では，書くべき内容

の構造を外在化して，おたがいに共有しなければな

らないので，こうした手法は効果的である．この点

でISMをマニュアル内容の構造分析に利用した干
村・・佐藤（1985）の研究は参考になる．

2　マニュアル作成者自身の認知機能

　人間は自分の認知機能について知り，それを調節

するメタ認知能力を持つ．マニュアル作成者も，マ

ニュアルを書くときの認知活動を知ることによって，

自己の表現活動を調節できる．

　マニュアル作成者の基本的役割は，ユーザにわか

るように機械・システムの内容を説明することであ

る．Maass（1983）のことばを借りれば，システムの

透明性（transparency）を高めるような説明をするこ

とである．彼女によると，「透明なシステム」とは，

機械の実行可能な操作についてのメンタル・モデル

を，ユーザが組み立てやすくなっているものである．

そのためには，システムは，課題領域についての

ユーザの既有知識と，ユーザの直観に適合したもの

でなければならない．

　これは，システム設計者への忠告であるが，マ

ニュアルも機械・システムの一部であるとの認識か

らすれば，十分に説得力がある．

　ところで，マニ斗アル作成者は，たとえて言えば

教師である．教育内容が存在するときに，それを教

材化して，子供に伝達するのが教師の役割である．

教育内容に機械・シろテムを，教材にマニュアルを

対応させれば，教材作りの技能がマニュアル作成の

技能に対応することは容易にわかる．

　したがって教師が教材作りに際して，どのような

認知活動をしているかを知ることが，マニュアル作

成者にとっても示範的な意義がある．
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の一例として，システム上の用語を説明する際に，

何らかのメタファーを使用したり（Mayer，1981），

システム上の概念を読者自身の言葉で言い換えたり

（精綴化）すること（Reder，Chamey，＆Morgan，

1986）が考えられる．

　次にユーザの機械操作の特性を考えてみる．

　ユーザにとって，機械の操作とはどのような認知

的構造を有しているのだろうか．専門家の機械操作

の特色は，操作速度の速さ，操作効率の良さ，操作

の正確さ，妥当性の高さ，新しい課題環境への適応

的対処，そして，操作の（半）自動性であろう．専門

家にとっては，機械操作は，目標によって構造化さ

れた一種のスキルであるといえる．一方，初心者の

機械操作の特色は，専門家のそれと全く逆である．

つまり初心者にとっては，機械の操作は，個々の操

作に統合性を欠いた，目標のはづきりしない，全く

困難な問題解決のようなものである．

　機械操作の認知プロセスは，状態→操作→結果
（状態）という単位の繰り返しである．この単位は，

一種の因果関係の推論プロセスとしてとらえること

ができる．初心者の機械操作が前述のような特色を

示すのは，初心者が，この操作単位を持っていない

（状態の条件を知らない，操作の結果を予測できな

い等）ためばかりでなく，その操作単位が全操作の

目標構造の中に占める位置を知らないためである．

　マニュアル作成者は，以上の認知プロセスの特性

について，操作ミス・スリップの分析（たとえば，

Norman，1983）から，多くの知見を得ることができ

るであろう．

　機械操作の学習において，どのような認知的方略

が使用されるであろうか．学習の初期の段階では，

以前の例を想起して操作を行うことが有効であると

いう知見がある（Ross，ユ984）．また，誤った操作に

よって，学習が効果的になるということも考えられ
る．

　以上，ユーザの機械・システムヘの介入を，マ

ニュアル誤解と機械の操作という．2つの面から考察

した．ユーザの実際の行動は，この2つに判然と分

かれているわけではない．操作スキルを獲得するに

従って，マニュアルの読解に対する負荷は減り，最

終的には，参照用として使用するだけになる．マ

ニュアル作成者は，このようにユーザの学習経験に

従って，その行動が変化していくことにも注意しな

ければならない．

　ユーザの認知機能は1情意機能とも深く関連してい

る．おもしろくて興味を引く情報はきわめて効率的

に処理される（Ma1one，1981）．また，人は，コン

ピュータを操作している時，あたかも他人に対して

いるかのようにふるまうという（Sheibe＆Erwin，

1979）．ユーザのこうした情意的な機能について，

かってのマニュアル作成者はあまりにも無関心で
あった1

2－2）　マニュアル評価

　マニュアル評価に限らず評価は一般に5W　l　Hの

枠組で考えるとわかり易い．

　「なぜ（why）」：より良いマニュアルを作るために

は，「良い一悪い」を評価して，作成過程にその情

報をフィードバックすることが必須である．

　「何を（what）」：ここには，装丁，説明の仕方，

表現様式，内容などマニュアルの持つ種々の属性の

何に焦点を当てて評価するかという問題が一つある．

これに加えて，「何を評価の目標とするか」も重要

である。Bloom（1956）の教育目標の分類学がここで

は参考になる。Bloo㎜は教育目標（それはとりもな

おさず評価目標にもなる）を認知，情意，運動の3

領域に大きくわけ，それぞれをさらに細分化した分

類表を提案している．これをマニュアル評価の目標

に敷桁すれば，認知領域では，「読み易さ」「正確

さ」「わかり易さ」，情意領域では，「楽しさ」「親し

みやすさ」，運動領域では，「操作のしやすさ」「扱

いやすさ」などになる．

　「いつ（when）」：評価はマニュアル作成の計画段

階から始まる．何回かの中途評価，完成稿の評価，

印刷・装丁後の最終評価，さらに実際に利用してみ

たときの評価まで考えておかなくてはならない1

　「誰が（who）」：自己評価と他者評価とがある．他

者評価には，専門家やユーザによる評価が含まれる．

　「どこで（where）」：他者評価は，マニュアル作成

部門からはできるだけ独立した部門，たとえば認知

心理学や言語心理学の知見をもった専門家のいる部

門でおこなえれば最適である．

　「どのように（how）」：評価の方法は，5Wのそれ

ぞれにおいてどのような方針がとられるかによって

様々な形態が考・えられる．ここでも教育評価の諸手

法が有効である．さらに認知心理学の諸実験手法，

とりわけプロトコル分析も，ユーザ評価の際には単

なる評価情報の収集だけでなく，ユーザの認知機能

を知る上でも役立つ．

　マニュアル評価のためのチェック・リストもすで

にいくつか存在する．たとえば，海保ら（1986）は，

事前，中途，事後評価を想定したチェック・リスト

を作成している．また，Jensen＆Osguthorpe
（1985）は，自作チェック・リストによって良いとさ

れるマニュアルと悪いとされるマニュアルを使って
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ユーザの訓練効果を検討している．こうした試みが

より良いマニュアル作成に役立つ情報や技術を提供

することにつながっていくはずである．

第3．まとめと今後の展望

　マニュアルをユーザと機械・システムとの間に介

在するインターフェイスの一部として位置づけた後

に，マニュアル作成者が「より良い」マニュアルを

作・るための技術，およびその評価について，関連文

献を引きながら考えてみた．

　マニュアル作成者がマニュアル作成にあたって

知っているべきこととして，機械・システムの内容，

マニュアル作成者，およびユーザの認知機能をあげ，

それぞれについて認知心理学の知見をもっぱら援用

して，問題の所在，研究の現状を述べてみた．

　マニュアル評価については，教育評価の考え方，

手法を引き合いに出しながらその意義や，観点，手

法を考えてみた．

　コンピュータ関連のマニュアルは今後，大きな変

貌をとげる兆しはすでにある．その一つは，オン・

ライン・マニュアルである．通常の作業環境のなか

で，ディスプレイ上に必要な情報が引き出せるよう

にするものである．ごの究極は，「マニュアルなし」

システムの構築である．もう一つは，VTRやフ
ロッ・ピーデイスクなど，多様な伝達媒体の利用と，

それに伴う書字言語以外の，絵，映像（iCon）音声言

語の利用である．

　しかし，いずれにおいても，マニュアルの基本的

役割である「所定の機械操作の手順をユーザにおし

える」ことだけは変わりない．この基本的役割をい

かに効率化し，良質なものとするかがマニュアルの

認知工学の主要課題であることは今後も変わらない．

　この小論でぱ，冊子形式のマニュアルに限定して

みたが，今後は，エラーメッセージ，ヘルプ機能，

コマンドなども含めた機械操作の指示情報全般のわ

かり易い提示技術（documentation　engineering）を考

える必要があろう．

　最後に，どのような適性を持った人がマニュアル

作成者にむいているのか，どのような訓練がより良

いマニュアル作成の技術を習得するのに有効か，マ

ニュアル作成の組織作りをどうするか（吉田・根岸，

1986）なども，マニュアルは人間が作らねばならな

いだけに，極めて重要な間題であることを指摘して

終りたい．
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