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コンピュータ操作支援場面における

インス トラクタのユーザ理解過程の検討

辻 義 人

1.は じめ に

1.1.研 究の背景

近年,コ ンピュータ(以下,PC)の 技術革新 と普及により,誰 でも距離的・

時間的制約 を受けず に情報の送受信が可能 になった。今後,さ らに私たちと

情報技術 との関わ りがより密接になることが予想 される。平成15年4月 よ

り,高 等学校の普通科 において普通教科 「情報」が新設 された ことも,社 会

的ニーズを反映した ものであるといえるだろう。

情報の重要さに対する社会的 ・教育的認知が高まる一方で,氾 濫する情報

に惑わされず,的 確に情報を選択 ・収集 ・活用 ・発信する能力の必要性が認

識 されつつある。情報 リテラシー と呼ばれる能力である。情報 リテラシーの

定義 は多様に存在す るが,主 に以下の4つ の概念か ら構成 されている(文 部

省,1990)。

(1)情 報の判断,選 択,整 理,処 理能力及び新たな情報の創造,伝 達能力

(2)情 報化社会の特質,情 報化の社会や人間に対する影響の理解

(3)情 報の重要性の認識,情 報に対する責任感

(4)情 報科学の基礎及び情報手段(特 にコンピュータ)の 特徴の理解,基

本的な操作能力の習得

情報 リテラシーの構成概念を踏 まえ,情 報科の目標は次のように設定され

た。「情報及び情報技術 を活用するための知識 と技能の修得を通 して,情 報に

関する科学的な見方や考 え方を養 うとともに,社 会の中で情報及び情報科学

が果たしている役割や影響 を理解 させ,情 報化の進展に主体的に対応できる
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能力 と態度を育てる(文 部省,1999)。 」 この目標 は,情 報活用の実践力(情

報A),情 報の科学的な理解(情 報B),情 報社会 に参画す る態度(情 報C)

の3つ の下位 目標 に分類され,そ れぞれ情報科における各分野 に対応 したカ

リキュラムに基づいた授業が実施されている。

現在,児 童 ・生徒の情報 リテラシーの獲得に向けてざまざまな試みや実践

研究が行われ,教 育場面において効果をもた らしている。例 として,Web環

境を用いたプログラミング学習の実践(高 橋 ・佐野 ・高橋 ・牧野 ・松永,2003)

や,個 別学習を念頭 に置いた演習問題変更のための学習支援環境の構築(平

嶋 ・吉田 ・中野 ・竹内,2004)な どが挙 げられる。これ らの研究は,経 験知

を図式化 ・明示化することにより,教 育現場において有効に活用される知見

となるという観点(西 之園,2004)か ら行われているものといえよう。

ここで,情 報 リテラシーの獲得に関 して,イ ンス トラクタとユーザ問の情

報処理,つ まり,イ ンス トラクタとユーザの相互作用において,ど のような

情報が用い られ,ど のように認知されているのか,ま た,そ れに基づ きどの

ように教授・学習活動が行われているのか,こ れらについて詳細な検討を行 っ

ている研究は見あたらない。実践研究から得 られた成果や知見 は,イ ンス ト

ラクタとユーザの認知過程 と関連づけることではじめてその有効性を正 しく

位置づ けることが可能 となることが予想 される。 このことから,イ ンス トラ

クタとユーザ との認知過程 を明 らかにする基礎研究を通 して,実 践研究の有

効性の根拠が得 られるものと考えられ る。

そこで,本 研究 を実践的研究の土台となる基礎的研究 と位置づけ,PC操 作

支援場面 における情報処理過程 に注目する。以下 に,PC操 作支援 に関する先

行研究 を紹介す る。

1.2.対 話 に よるPC操 作 支援の効果

PC操 作 時 に不明 点が発生 した とき,そ の対 処 は比較 的困難 で あ る とい え

るだろ う。 この点 に関 して,0'Malley(1986)は ア プ リケー ション付属 のヘ

ル プで は解決が難 しい こと,そ の一方 で,身 近 な詳 しい人(localexpert)に
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質問 した場合には容易 に不明点が解決す ること,こ れらの点について述べて

いる。また,Moore(1989)は,ア プ リケーション付属のヘルプ利用の難 し

さに着目した。Mooreは,操 作支援を要求するユーザの背景要因に着 目し,

文脈に適 した支援を構築するシステム(PEA:ProgramEnhancementAdvi-

sor)を 提案 した。 このシステムは,ユ ーザの質問に対 して一回の支援内容の

提示では解決が困難であるという前提に基づき,よ り効果的な補足説明を行

うことを目的 としている。

ここで,Mooreに よるPEAシ ステムは,身 近な詳 しい人 との対話 をモデ

ルに作成されている点 について,0'Malleyが 指摘 した対話による解決の容易

さを間接的に支持 しているものといえるだろう。そこで,イ ンス トラクタと

ユーザ との対話に注 目した研究に注目す る。

1.3.PC操 作支援場面における情報処理モデル

PC操 作について支援を行 う際のインス トラクタの認知過程 について,辻 ・

岸 ・中村(2003)は 情報処理モデルの構築 を試みた。辻らは,イ ンス トラク

タによる操作支援場面の特徴 として,以 下の2点 に着 目した。第1に,ユ ー

ザ とPCと の間のや りとりと,ユ ーザ とインス トラクタとの対話が平行 して

存在 している点である。第2に,イ ンス トラクタはユーザ との対話の成立を

意図しつつユーザ とPCと の間のや りとりの把握 と調節 を行っている点であ

る。これ らの特徴か ら,イ ンス トラクタによるPC操 作の支援はユーザ とイン

ス トラクタとの2者 間か ら構成 されるのではなく,ユ ーザ とインス トラクタ

とPCの3者 間コミュニケーションか ら構成 されると主張している(図1)。

さらに,辻 らはPCの 操作支援 を行 う際のインス トラクタの情報処理 に着

目し,イ ンス トラクタの情報処理モデルの提案を行った(図2)。 そのモデル

はPC操 作支援を行 う際にインス トラクタがどのような情報処理 をしている

かを示 したものであり,大 別すると「抽出～ユーザ と対象の把握」過程 と「支

援の構築」過程の2コ ンポーネントか ら構成 される。各コンポーネント内部

には下位構造が設定 されている。「抽出」 と 「ユーザ と対象の把握」過程 は,
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ユーザの目的・状況 ・スキルについての情報 と,PCに ついての情報を常 に抽

出・把握 し,保 持 された情報を更新する役割 を担 う。 また,「 支援の構築」過

程は,抽 出,保 持 された情報 を利用 して実際に支援 を構築する役割を担 う。
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図13者 間 コ ミュ ニケ ー シ ョ ン モ デ ル(辻 ら,2eo3)
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このように,PC操 作支援場面においてインス トラクタは2段 階の処理 を通

して操作支援 を行 うことが仮定 されている。

1.4.本 研究の 目的

PC操 作支援 を情報処理の観点か ら捉 えた研究 として,辻 らによるインス

トラクション場面における情報処理モデルを紹介した。本研究では,イ ンス

トラクタの情報処理モデルに基づき,イ ンス トラクタはどのような手がか り

を用いて 「抽出」 と 「ユーザ と対象の把握」を試みているのかについて検討

する。インス トラクタが操作支援場面において実際に活用できる手がか りと

して,ユ ーザの発言,ユ ーザの身振 り,PC操 作画面 に着目した。ユーザの発

言 とは,PC操 作場面においてインス トラクタに対 して行われる質問や,自 分

自身に対する独 り言など,ユ ーザの全ての発話についての情報である。ユー

ザの身振 りは,首 をかしげる,腕 を組むなどの動作や,PC操 作時の姿勢,タ ッ

チタイピングの速 さなどの情報である。PC操 作画面 とは,マ ウスカーソルの

動 きの速さや,ど れだけ目的に対 して適切な操作 を行っているかについての

情報である。インス トラクタは,こ れらの3っ の手がか りを利用して 「ユー

ザと対象の把握」を行 うと考えられる。本研究では特にインス トラクタによ

るユーザの状態(目 的 ・状況 ・スキル)の 把握に注目し,こ れらの手がか り

をどのように利用してユーザの状態 を把握 しているのかについて検討する。

本研究では,イ ンス トラクタがユーザに対 してPCイ ンス トラクションを

行 う際に,ユ ーザの目的 ・状況 ・スキルをどの程度正確 に把握 しているのか,

またそのためにはインス トラクタはどのような手がか りをどの程度利用 して

いるのかについて,実 験的に調査することを目的とする。 ここで,イ ンス ト

ラクタ とユーザとの対話の有無によって,イ ンス トラクタの情報処理は異な

ることが予想 される。そこで,研 究1で はインス トラクタに対 してユーザが

働 きかけを行った時点に着 目し,そ の際にインス トラクタが利用する手がか

りについて検討 を行う。次に研究IIで は,ユ ーザとインス トラクタとの対話

が進行する場面 に着目し,そ の際にインス トラクタが利用する手がか りにつ

、
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いて検討を行 う。これらの研究を通 して,イ ンス トラクタはPC操 作支援場面

においてどのように手がか りを利用するのかについて明 らかにすることが可

能なものと考 える。 また,こ れ らの検討を通 して 「情報科」の指導について,

特 にPCの 具体的な操作能力に主眼 を置いた「情報活用の実践力」の育成 を意

図した際に,生 徒の状態 をよりよ く把握するための観点についての知見が得

られることが考えられ る。インス トラクタの情報処理モデルに基づ くと,適

切な 「ユーザ と対象の把握」は適切な 「支援の構築」の前提条件である。 こ

のことか ら,イ ンス トラクタが利用する手がか りの検討を通 して,操 作支援

の向上 に間接的な知見が得られることが期待 される。

2.研 究1

2.1.目 的

PC操 作支援場面においてインス トラクタが 「抽出」と 「ユーザ と対象の把

握」 を行 う際に利用する手がか りとして,ユ ーザの発言,ユ ーザの身振 り,

PC操 作画面に着 目する。まず,イ ンス トラクタはどのような手がかりを用い

てユーザの状態(目 的,ス キル,状 況)を 把握するのかについて探索的検討

を行 う必要がある。そこで研究1で は,イ ンス トラクタに対 してユーザが働

きかけを行った時点に注 目し,そ の際にインス トラクタが利用す る手がか り

について検討 を行 う。

2.2.方 法

2.2.1.被 験者

東京都内の大学生,大 学院生 を対象に行った。被験者 は実験課題で提示さ

れる操作について実際に操作できる必要があったため,実 験で提示する課題

について事前調査を行 った。実験で提示する課題についての6項 目と,提 示

する課題 について推測されるのを防 ぐためのダミー項 目6項 目の合計12項

目か らなる質問紙を作成した。各i操作の可否 について,3件 法(3:操 作で
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きる～2:知 っているが操作したことはない～1:知 らない)を 設定 した。

117名 に質問紙 を配布 し,実 験で提示する課題について全項 目の操作が可能

であり,ダ ミー項 目についても多 くの操作が可能である順に22名 を選定 し

た。

2.2.2.実 験材料

(1)提 示場面

被験者 にインス トラクタの視点 に立つ ように教示を行い,あ るユーザが

MicrosoftExce12000のi操 作に困っている場面 とその ときのPC操 作画面 と

を,2つ の画面 を用いて同時に提示 した。提示場面 は5場 面であった。いず

れ も画面内のユーザが質問を行 い,そ の時点で被験者に評定 を行わせた。一

方の画面でユーザの発言 と身振 り,も う一方の画面でPC操 作画面 を提示 し

た。なお,こ れらの両画面 は同期 してお り,ユ ーザの発言 と身振 りを提示す

る画面でマウス操作が行われた とき,PC操 作画面を提示す る画面で も同時

にカーソルが動 く設定 となっている。両画面 を同時 に見 ることは不可能で

あったため,被 験者は場面の進行に合わせてどちらかの画面 に注目を切 り替

える必要があった。

提示する場面は,発 言 ・身i振りや操作内容について実験者がシナリオを作

成 し,実験協力者に操作を行わせ記録 したものを用いた。1場 面はおよそ100

秒前後であった。なお,各 場面における発言 ・身振 り・操作画面の手がか り

としての有効さの偏 りを極力避 け,こ れらの手がか りが全般的に利用できる

場面 を設定 した。提示場面のユーザの目的にっいては市販のマニュアル(後

藤 ・増地 ・岡田,2002)を 参考に設定 した。ユーザのスキルについては,初

心者設定のユーザには,数 秒おきにマウスを見 ること,キ ーボー ドを人差 し

指のみで操作すること,姿勢を悪 くすることなどを求めた。上級者設定のユー

ザには,ブ ラインドタッチ,操 作 しながら発話すること,姿 勢をよくするこ

となどを求めた。中級者設定のユーザは初級者 と上級者の中間程度の動作 を

求めた。なお,提 示され るユーザの目的 とスキルとの関連について,初 級者

は簡単な目的,上 級者は比較的難 しい目的 となるように設定 した。操作画面
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表1研 究1に おける場面設定

ユーザの目的 ユーザのスキル ユーザの状況

練習場面 文字サイズの拡大 初心者 実現可能性不明

評定場面1

評定場面2

評定場面3

評定場面4

評定場面5

シー トのコピー

セルの並び替 え

オー トシェイプの編集

画面倍率の変更

オー トフィル入力

中級者

初心者

上級者

中級者

初心者

メッセージ理解不能

結果予測不能

操作手段不明

状況把握不能

実現可能性不明

について も同様 にスキルで操作スピー ドが異なるように設定した。発言につ

いては,初 級者設定では専門用語 を用いない,質 問が分か りにくいなどの特

徴 を設定(「 何かそれっぽいものがあるんですが……う一ん。」など)し,上

級者 は専門用語 を用いて,目 的を的確 に質問するように設定 した(「このオー

トシェイプの方向を斜めにするにはどうするんですか。」など)。ユーザの状

況については,辻 らによるコンピュータ操作時においてユーザに発生する ト

ラブル場面の分類 を基準 に設定 した。各場面の設定条件 を表1に 示す。

(2)評 定用紙

被験者にPCi操 作に困っているユーザの様子 とPCi操 作画面 とを同時 に提

示 し,そ の場面のユーザの目的は何か,ど のような問題 に困っているか(ユ ー

ザの状況),ユ ーザのスキルはどの程度かについて推定 させた。目的推定にっ

いては自由記述 による回答を求め,ユ ーザの目的について正 しく記入 してい

るかどうかを実験者が判断した。判断を行 う際には一定の基準を設 け,異 な

る表現であっても目的が正 しく推測 されているものについて1点 のスコア と

し,合 計得点 と正答率を算出 した。状況推定についてはコンピュータ操作時

においてユーザに発生するトラブルの分類を参考に項目を設定し,多 枝選択

法による回答 を求めた。なお,選 択枝 はコンピュータ操作時に発生するトラ

ブル5項 目に関して分か りやす く書 き換えたものを用いた。スキル推定 につ

いては7件 法(7:上 級者～4:中 級者～1:初 心者)で 評定させた。なお,

スキル評定値 と回答については,初 心者条件では評定値が1～3の とき,中
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級者条件では評定値が3～5の とき,上 級者条件では評定値が5～7の とき

に正答と した。ユーザの目的,状 況,ス キル,そ れぞれの推定を行 う際に利

用 したユーザの手がか りについて,発 言 ・身振 り・PC操 作画面の手がかりが

どの程度有効であったかにっいて7件 法で評定させた6

2.2.3.実 験手続 き

質問紙により選定 された被験者 に,イ ンス トラクタの立場か ら画面 内の

ユーザの目的 ・スキル ・状況 を推測する課題を課 した。各場面の推定を行 う

際にユーザの発言,ユ ーザの身振 り,PC操 作画面はどの程度有効 な手がかり

であったか7件 法で評定させた。実験では1試 行の練習場面 を設 け,そ の後

5場 面について評定 を行わせた。

2.3.結 果

2.3.1.各 推 定 課題の正答 率

被験者 に画面 内のユーザ の 目的,状 況,ス キル を推 定す る課題 を課 した。

その際 の正答 率 は,目 的推 定=92.7%,状 況 推 定=63.6%,ス キ ル推 定=

58.2%で あ った。

7
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3
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1・発言鴫 振卿 操作画副
6.746.85

目的推定 状況推定 スキル推定

図3各 推定課題における評定値
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2.3.2.推 定 課題 と手が か りの評定値

被験 者が ユーザの 目的,ス キル,状 況の推定 を行 う際 に利 用 した手が か り

(発言 ・身振 り・PC操 作 画面)の 評 定値 について,2要 因分 散分析 を行 った。

その結 果,推 定課題 要因 に主効 果が見 られた(F(2,42)=4.530,MSe=.311,

p<.05)。 また,手 がか り要 因に主効果が見 られ(F(2,42)=142.480,MSe=

1.098,p<.01),有 意 な 交 互 作 用 が 認 め ら れ た(F(4,84)=47.292,

MSe=.343,p<.01)。 この結 果 について単純主効果検 定 を行 った ところ,各

推定課題 の手が か りの評定値 に主効果 が見 られ た。 目的推定 と状 況推定 にお

い ては,発 言 〉操作 画面 〉身振 り(p〈.01)で あ り,ス キル推定 にお いては

発言 〉身振 り(p〈.01),操 作 画面 〉身振 り(p〈.01)で あ った(図3)。

2.4.考 察

目的推定 においては,手 がか りとしてユーザの発言がもっとも有効 に活用

されており,正 答率 も比較的高い結果 となった。 これは,ユ ーザの発言その

ものがユーザの目的の表明である場合が少な くないことによるもの と考えら

れる。ユーザの発言 は,イ ンス トラクタにとってユーザを把握するもっとも

直接的な手がか りとなっていることが確認 された。

一方,状 況推定においては,目 的推定 と同様にユーザの発言がもっとも有

効な手がか りとなっている反面,そ の正答率は必ず しも高いものではなかっ

た。 これは,ユ ーザに発生す るトラブルが複合的なものから構成 されている

ことが考 えられた。すなわち,ユ ーザに発生する問題 は常に単一のものでは

な く,い くつかの問題点が重なっていることが予想される。メッセージ理解

不能場面 を例 とすると,ユ ーザはPC操 作画面 に表示された用語の意味が分

か らないだけではな く,ど のように操作すればよいのか(操作手段不明),ま

た,こ のまま操作を続行 した らどうなるのか(結果予測不能),こ れらの点に

ついて も予測がで きない状態にあるのではないだろうか。このことか ら,ユー

ザの状況推定に関 して,イ ンス トラクタは一義的に捉 えるべきではな く,複

合的にユーザの状況 を把i握す る必要があるといえるだろう。
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スキル推定では,ユ ーザの発言 とともに操作画面 についても手がか りとし

て用いられていることが明 らかになった。これは,目 的推定や状況推定 と異

なり,ユ ーザのスキルについて直接的に言及されることがなかった ことが考

えられる。そのため,イ ンス トラクタはユーザの発言だけではな く,ど のよ

うな操作 を意図しているか,ま た,操 作の様子などの手がか りも参考にしな

が らスキル推定を行わざるを得 ないことを示している。しかし,イ ンス トラ

クタによるユーザのスキルの推定は必ずしも正確で はない ことが明 らか に

なった。実際には,ユ ーザのスキルは設定されたスキルよりも全般的に低 く

評定 されていた(初心者条件=2.33,中 級者条件=2.72,上 級者条件=4.36)。

これは,ス キルの高いユーザはトラブルに直面す ることが少ない,あ るいは

直面 したとしてもユーザ自身での解決が可能であるため,考 え込んだ り質問

を行った りすることが少ないというバイアスが働いた可能性が考 えられ る。

インス トラクタが利用す る手がか りにおいて,ユ ーザの身振 りの評定値が

全般的に低 い結果 となっている点については,設 定場面による影響が考 えら

れる。本研究の目的は,イ ンス トラクタがユーザに対 して支援 を行う際に利

用する手がか りについて,基 礎的な検討 を行 うことであった。一般的なイン

ス トラクション場面 においては,ユ ーザから質問があった場合,イ ンス トラ

クタはユーザに対 して何 らかのアクション(質 問など)を 行 うことが予想 さ

れる。 このユーザとインス トラクタとの相互の働 きかけによって,イ ンス ト

ラクションは成立す る。研究1で はユーザがインス トラクタに働 きかけを

行った時点において,イ ンス トラクタはどの程度ユーザの目的 ・状況 ・スキ

ルの把握が可能であるか,ま た,そ の際にどのように手がかりを利用 してい

るかについて検討 を行った。 しかし,研 究1で 設定 した場面ではインス トラ

クタはユーザの把握 を行 うために十分な手がか りを得られていなかった可能

性が考 えられる。この ことから,ユ ーザの身振 りは,イ ンス トラクタとユー

ザ との対話 を設定 した場面において有効 に活用される手がか りである可能性

が示された。この点について,研 究IIで 検討を行 う必要があると考えられる。
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3.研 究II

3.1.目 的

研究IIで は,ユ ーザ とインス トラクタ との対話が進行する場面においてイ

ンス トラクタが利用する手がか りについて検討する。PC操 作支援場面にお
ヒ

げる3者 間コミュニケーションモデルによると,ユ ーザ とインス トラクタと

の対話がある場面では,イ ンス トラクタはユーザの操作にっいての把握 と調

節 とを行 うと同時に,イ ンス トラクタとユーザ との対話を成立 させる必要が

ある。 ここでは特 に,ユ ーザがインス トラクタに対 して働 きかけを行 う以前

の場面で見 られた傾向が,対 話進行場面 においても見 られるのかについて注

目し,検 討を行 う。

3.2.方 法

3.2.1.被 験者

被験者 は東京都内の大学生 と大学院生であった。研究1と 同様,被 験者 は

実験で提示される課題 にっいて実際に操作が可能である必要があった。事前

調査を通 して被験者20名 を選定 した。なお,研 究1の 被験者 と研究IIの 被験

者は異なる。

3.2.2.実 験材料

(1)提 示場面

あるユーザがMicrosoftWord2000のi操 作を行っている場面 と,そ のとき

のPC操 作画面 とを作成した。研究1と 異な り,ユーザに疑問が発生する場面

(評定場面1),イ ンス トラクタに質問を行い対話を行 う場面(評 定場面2),

再びインス トラクタに質問を行 う場面(評 定場面3),こ れ らの3場 面か ら構

成される一連の対話 を設定 した。その際のユーザの目的,ス キル,状 況につ

いては市販のマニュアル を参考 に設定 した。1場 面はお よそ100秒 程度で

あった。各場面における設定条件を表2に 示す。
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表2研 究IIに お ける場面設定

ユーザの目的 ユーザのスキル ユーザの状況

練習場面1

練習場面2

文字サイズ拡大

文字サイズ拡大

初心者

初心者

操作手段不明

メッセージ理解不能

評定場面1

評定場面2

評定場面3

ヘ ッダーの設定

先頭ページのみに

ヘッダーの設定

先頭ページのみに

ヘッダー設定

上級者

上級者

上級者

結果予測不能

実現可能性不明

状況把握不能

(2)評 定用紙

一連 の提示場面について,ユ ーザの目的,ユ ーザのスキル,ユ ーザの状況

について推定 させた。評定方法ならびに得点化 は研究1と 同様であった。

3.2.3.実 験手続 き

被験者に画面内のインス トラクタ と同様の視点に立つように教示 を行い,

画面内のユーザの目的 ・スキル ・状況を推定 させた。各推定を行 う際にユー

ザの発言,身 振 り,PC操 作画面が どの程度有効であったか7件 法で評定させ

た。練習課題 として2場 面の評定を行わせ,そ の後連続する3場 面の評定を

行わせた。

3.3.結 果

3.3.1.各 推 定課題 の正答率'

被 験 者 に画面 内 に提示 され るユーザの 目的,ス キル,状 況 を推定 す る課題

を課 した。その正答率 は 目的推定=85.0%,状 況 推定=58.3%,ス キ ル推 定=

41.7%で あ った。

3.3.2.推 定 課題 と手が か りの評定値

被験 者が ユーザ の目的 ・状況 ・スキル の推定 を行 う際 に利 用 した手 がか り

(発言 ・身振 り ・PC操 作 画面)の 評定 値 について2要 因分散 分析 を行 った 。

その結果,手 がか り要 因に主効果が見 られ(F(2,38)=18.388,MSe=2.796,
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図4各 推定課題における評定値

p〈.Ol),有 意 な交 互作 用 が認 め られ た(F(4,76)=6.035,MSe=.720,

p〈.01)。 この結果 について単純 主効 果検定 を行 った ところ,目 的推 定 と状況

推 定 に利用 した手が か りの評定値 に主効果 が見 られ た。 目的推定 時 には,発

言 〉操作画面 〉身振 り(p<.01),状 況 推 定時 には発 言>i操 作画面(p<.01),

発 言 〉身振 り(p<.01)で あ った。 なお,ス キル推定 時 にお いて は手がか り

の評 定値 間 に有意 な差 は認 め られなか った(図4)。

3.4.考 察

研究IIで はユーザ とインス トラクタ との一連 の対話場面 を被験者 に提示

し,そ の際に利用 した手がか りを評定させた。その結果,目 的推定時 と状況

推定時における発言の評定値が もっとも高いこと,ス キル推定時には手がか

り間に差はない ことが明らかになった。発言の評定値については,イ ンス ト

ラクタが直接的にユーザの目的 と状況の推定が可能であったために評定値が

高 くなったことが予想 される。 しかし,ス キル推定時 において,発 言 と他の

手がか りとの間に主効果は見 られなかった。これは,イ ンス トラクタがユー

ザのスキルを推定する際には利用できる手がか りを全般的に活用 しなけれぼ

ならないことを示 していると考 えられる。

各推定内容 と正答率 との関係 に注目すると,ユーザの目的推定 については,
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インス トラクタは主にユーザの発話を手がか りとして利用 し,高 い割合で正

しい推定が可能であることが明らかになった。 これはユーザの発言は目的を

直接的に表出 しているためであると考 えられる。また,状 況推定については,

目的推定 と同様にユーザの発言を主に手がか りとして活用 している反面,そ

の正答率 は低かった といえるだろう。 これは研究1と 同様にユーザに トラブ

ルが発生 した場面 において,複 数の問題が存在 していたためと考 えられる。

スキル推定については,利 用する手がか り間において差が見られず,イ ンス

トラクタによる推定 も正 しく行われていない ことが示された。 これは,ユ ー

ザのスキルを推定するには発言,身 振 り,操 作画面の手がかりを全般的に利

用する必要があり,全 般的に利用した場合であっても必ず しも正 しい推定が

行われていないことを示 している。 これは,ユ ーザの発言,身 振 り,操 作画

面のいずれについてもスキルを推定する際の直接的な手がかりとなっていな

い こと,ま た,イ ンス トラクタがユーザのスキルの推定を行 う際には,上 級

者は質問 をせず に自力で解決す るとい うバイアスが働 いた ことが考 えられ

る。 このことか ら,ユ ーザのスキル推定 に関して,さ らに多様な条件での追

試が必要であると考 えられる。

4.総 合考 察

本研究では,ユ ーザ とインス トラクタとの対話が始まる前(研 究1)お よ

びユーザ とインス トラクタとの対話が進行する場面(研 究II)の それぞれに

おいて,イ ンス トラクタがユーザの目的,状 況,お よびスキルをどの程度正

確に把握 しているのか,ま た,そ のためにインス トラクタはどのような手が

か りをどの程度利用しているのかについて実験的に調べた ものである。その

結果,対 話の有無 に関わ らず,ユ ーザの目的の推定 は比較的正確 になされて

いる一方,状 況の推定,な らびにスキルの推定は正確さに欠 けることが明ら

かになった。 また,イ ンス トラクタがユーザの目的 と状況について推定する

際には,ユ ーザの発言を最 も有効な手がか りとして活用 しているが,ユ ーザ
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のスキルを推定する際には,ユ ーザの発言,身 振 り,お よびPC操 作画面の手

がか りを全般的に利用 していることが明らかになった。

ここで,イ ンス トラクタがユーザの目的を正確に行 うことができれぼ,あ

る程度適切 な支援内容を予測することが可能 となると考えられる。しか し,

ユーザの状況(何 に困っているのか)に ついての把握が十分でない場合 には,

ユーザに対 して不適切 な指示 を行ってしまう可能性がある。例 として,ユ ー

ザが表の作成方法 をインス トラクタに質問した場面 を挙 げると,イ ンス トラ

クタがユーザの目的(表 の作成)を 正 しく推定 したとして も,操 作方法 自体

が分からない場合,表 示されている画面の意味が分からない場面など,多 く

の トラブルの種類が考えられる。 この場面においても,イ ンス トラクタは何

らかの支援を行 うことが可能 と考えられるが,そ れがユーザに とって有効な

操作支援 とはなりに くいことが予想される。さらに,ユ ーザのスキルの把握

についても同様のことが考 えられる。インス トラクタがユーザの目的 と状況

について正確に把握 した としても,イ ンス トラクタの行 った支援がユーザの

スキル に不適切なものであった場合,そ れは有効 な操作支援 とはな りえない。

特にユーザが初心者である場合,イ ンス トラクタは詳細 な操作手順を提示 し

た り,比喩を用いた説明を行 うなどの工夫が必要になるのではないだろうか。

また,本 研究においては,イ ンス トラクタはユーザのスキルを過小評価 し

ている傾向が明 らかになった。この点については,ス キルの高いユーザはイ

ンス トラクタに対 して説明せず,自 力で解決す ることがで きるとい うバイア

スが働いた と考えられるが,そ のようなバイアスの影響 も含めて,一 般的に

インス トラクタによるユーザのスキルの評定が正確性 を欠 くものであった場

合,PC操 作支援に大きな問題が生 じることとなることが予想される。それ

は,ユ ーザのスキルを正 しく把握することは,上 述のように個別のユーザに

対 してふさわしい支援を行 うことが可能 となるとともに,ユ ーザの目的や状

況を推定する際の一助 とな りうることが考えられるためである。 『

現実的なPCイ ンス トラクション場面 は,ユ ーザ とインス トラクタ との対

話によって成立 している。対話の重要性 については,教 育場面全般において
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例外な くあてはまることが予想される。しかし,特 に教育現場 におけるPCイ

ンス トラクション場面では,設 定された教育目標に対 して生徒が何に困って

いるか,ま た,ど の程度のスキルを持っているか,こ れ らの点 について,生

徒の発言 ・身振 り・PC操 作画面などの手がか りを全般的に利用した,適 切な

操作支援を行 うことが求められているのではないだろうか。

5.本 研 究の まとめ

本研究より,以 下の ことが明 らかになった。

(1)一 般的なPCイ ンス トラクション場面では,イ ンス トラクタがユーザの

目的と状況(何 について困っているのか)を 推定する際には,主 にユーザ

の発言が有効な手がか りとなる。その一方,ユ ーザのスキルを推定する際

には,ユ ーザの発言,身 振 り,PC操 作画面の手がか りが全般的に利用され

ている。

(2)ユ ーザ とインス トラクタ との対話の有無に関わらず,ユ ーザの状況 とス

キルの推定は目的推定に対 して比較的困難であることが明 らかになった。

ユーザ とインス トラクタが対話を行っている場面 において,イ ンス トラク

タはどの程度ユーザの把握が可能なのか今後多様な場面における追試が必

要である。

本研究の問題点 として,被 験者の置かれた立場が不明瞭であった ことが考

えられる。実験場面では,被 験者に対 してインス トラクタの視点か ら提示画

面を観察するよう教示を行った。しか し,実 験では実際にPCイ ンス トラク

ションを行 っていない。 この点についても,結 果に影響を及ぼした可能性が

考えられる。

今後の課題 として,PCイ ンス トラクション場面 において発生す るバイア

スについて検討する必要があると考えられる。特にユーザ とインス トラクタ

との問の対話の内容 と頻度が,イ ンス トラクタによるユーザの評定にどのよ

うな影響 を及ぼすのかについて着目す る必要があるだろう。 さらに,ど のよ
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うなインス トラクタのPC操 作支援がユーザの学習効果に影響 を及ぼすのか

について検討する必要がある。

これまで,PCイ ンス トラクション場面におけるインス トラクタの情報処

理に注目した研究はほとんど行われていない。今後,情 報処理の観点からPC

インス トラクション場面 を検討することを通 して,情 報 リテラシーの獲得 を

促す指導に関する基礎的な知見が得 られることが期待される。
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Abstract

Inthispaper,Iinvestigatedhowpersonalcomputerinstructor

presumesuser'saim,complexionandskillbymeansofuser'sutterance,

gestureandPCscreen.ImadetwoexperimentsinordertoconfirmPC

instructor'sinformationprocessing.First,IdiscussPCinstructionwith

noconversationasfundamentalsituation.Resultofthisexperiment,PC

instructorutilizesPCuser'sutterancemainly.Butrestsofthreecues

arenotutilized.Second,IdiscussPCinstructor'sinformationprocessing

aspragmaticsituation.Resultofexperimeht,instructorutilizeduser's

utterancemainly.Butthenuser'sgestureandPCscreenwereeffective

topresumeuser'scomplexionandski11.
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