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OKIのプリンター / 複合機の操作性
向上への取り組み
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開　　琢也　　　細井　徹也

　家庭用テレビゲーム機のコントローラーに十字キーが
採用されて30年、近年、スマートフォンやタブレット
など、電子機器の操作性は急速に進化している。
　プリンターや複合機においても、部品交換や紙詰まり
解除などのハードウェア（機構）部、製品の設定を変更
するパネル部、印刷やスキャンを支援するソフトウェア
部、そして、全体を解説したマニュアルなどのドキュ
メント部など、あらゆる面の高い操作性への配慮が
求められている。
　当社では、お客様と製品の接点となるユーザーイン
ターフェースを向上させ、より使い勝手の良い製品を
提供することを目的に操作性向上委員会を設置した。
　委員会のミッションは、「お客様のニーズを設計者に
分かる形で伝えること」である。そのため、ハード
ウェア（機構）、パネル、ソフトウェア、品質保証、
事業、営業、ドキュメントなど、多岐に亘る部門から
委員を選出し、様々な角度から操作性を向上させる
活動を行っている。
　ここでは、操作性向上委員会での活動を中心に
OK Iデータの操作性向上への取り組みについて紹介
する。

　当社の製品は、高い印刷品質と耐久性で定評がある。
しかしながら、コールセンターへの問合わせ内容を
分析してみると、製品の機能を使えるまでに操作に
迷うお客様が少なからず存在することが分かった。その
ため、上述の委員会を中心に、設置から各種設定、機能
活用、および保守性まで、プロダクトライフサイクル
全般に亘る操作性の向上を目標にした活動を開始した。
　ハードウェア系では、各取手の位置や角度、その
重さやラベルによる誘導性、更には消耗品の交換手順
など、また、ソフトウェア系では、プリンタードライ
バーなどのインストール時の画面誘導性やネットワーク
設定のパネル操作性、各種機能を使えるまでの手順
など、他社機との比較も行いながら最良の改善点を
提案している。

　操作性評価で重要なことは、結果が同じ基準で評価
されていることである。そのため、表 1に示す操作性
評価指標に基づいた評価チェックリストを用いている。

　評価では、通常の使いやすさ以外に、色覚障害者や
車椅子の方々なども考慮した指標を取り入れている。
　製品デザイン、色使い、ボタン配置、パネルに表示
する文言の統一感などの、ブランドを意識した設計
ポリシーは、企業として非常に重要な要素である（図1）。
従って、評価の結果に基づいた操作性標準（操作性
ガイドライン）を設計部門に提供することは、操作性
向上委員会の重要な使命と考えている。

委員会の役割と活動目的
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図 1　操作性向上委員会の取り組み

表 1　操作性評価指標

空間性

方向性

軽量性

快適性

一貫性・統一性

検索容易性

識別性・直感性

誘導性

記憶容易性

エラー対応性

フィードバック

初心者対応

高齢・障害者対応
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　従来の製品開発では、設計者が持っている技術をまと
めて製品化する傾向があった。しかし操作性が悪けれ
ば、ユーザーは製品の提供する機能を使いこなすことが
できず、その製品の総合的価値は大きく下がってしまう。
　これらの反省から、ユーザーの立場で設計を行なう
という人間中心設計（HCD: human centred design）の
考え方が広まった。これは設計の上流過程でユーザーの
ニーズを取り入れ設計に反映することで、ユーザーに
とって「使いやすい」製品を作るための手法である。1)

　ではユーザーの立場で設計を行うとは、具体的にどの
ようにすればよいのであろうか？　あらゆるユーザーの
ニーズに対応する製品を作ることは不可能である。
そこで先ず、その製品を利用するユーザーと、その
利用状況を具体的に想定する。すなわち「利用のコン
テキスト」を考えるのである。
　当委員会では、人がモノを使う行動は、誰が（ユー
ザー）、何を（製品）、どこで（環境）、どのように
（タスク）使うのかという4要素から構成されるとい
う考えによりコンテキストを想定している。
　次に、それらの評価指標として、有効性（目的を達
成することができたか）、効率性（時間や手間などを
かけずにできたか）、満足度（ユーザーが不快な思い
をしなかったか、また使いたいと思うか）の3側面に
重きを置くこととした。 
　また最近は、ユーザーエクスペリエンス（UX）が注
目されている。ユーザーインターフェース（UI）の改
善が、製品の操作性を向上させるものであるのに対
し、UXは、UIを通して楽しみや感動を提供しようとす
る、更に一歩進んだ考えである。設計の際にUXを意識
することが、製品の付加価値を更に高めることに繋が
るのである。
　優れた操作性とは、ユーザーの言うことを単に鵜呑
みにせず、感覚や好みを徹底的に排除し、ユーザー調
査を分析した結果によって得られた真のユーザー視点
をロジカルに組み上げることで実現できると考え、当
委員会の活動にも取り入れている。

　当委員会は、これまで約60回の委員会を開催して
いる。そこでは新規に開発する機器について、開発
現場からの相談の対応や、販社からの意見やコール
センターを介してエンドユーザーからの生の声への
対応も含まれている。
　委員会の役割としては、ユーザーの操作性に関する

ニーズを吸い上げて、それを設計現場が理解し易い形に
翻訳して伝えることにあるとも言える。そのためには、
設計者が困った時に参考にするためのガイドラインや、
試作機が出来上がった後に、操作性に関して漏れが
無いかを確認するチェックリストのようなツールが
あると、便利だと考えられる。
　現場の設計者は、自分の作業に直結する項目を先ず
注目するため、評価結果などは、現状の設計部門構成に
合致した分類を行い提示する必要がある。また、一方
的に結果を渡すだけでは効果的に設計に反映はされる
ことが少ない。単に問題点を指摘するだけではなく、
改善提案の結論に到った背景を、面談やラウンドテー
ブルという形で伝えると拒否反応も少なく、理解され
やすいことも分かった。次に操作性向上委員会が実際に
評価・検証を行い、具体的な操作性の改善提案に至った
事例の一部を以下のそれぞれの章で紹介する。

　操作性の問題点を特定し改善に役立てるため、装置を
実際に利用されているお客様は、どこが、どれだけ
操作が難しいと感じているかを理解する必要がある。
そこで、お客様と当社の窓口である、コールセンターや
修理窓口に寄せられたコールログの分析を行い、操作に
関する問題点を抽出し、その結果を次期開発モデルへの
改善に役立てる活動を行なっている。
　コールログを分析した結果、特定のモデルで用紙
詰まり発生時の対処方法がマニュアルに十分記載されて
いないケースが判明したため、詳しい対処方法の追記を
行った。また、エラー発生時に、プリンター操作パネル
に表示されるメッセージが、場合によってお客様に
誤解を与える可能性があることが分かったため、表示
メッセージを適切かつ分かり易い表現に変更するなど、
コールログ分析の結果を活用して操作性の改善に役立
てている。
　以下に説明する操作性改善事例では、このような
コールログの分析を元に検証・改善提案に至ったもの
も少なくない。

　スキャン機能とは、スキャナーが原稿から読み取った
データをPDFやJPEGなどの画像ファイルへ変換し、パソ
コンやUSBメモリーなどに保存する、複合機の主要
機能の一つである。
　この機能の操作性を改善するため、当委員会では、
当社製複合機を購入されたお客様からの問い合わせ

人間中心設計とユーザーエクスペリエンス

委員会の具体的な活動

コールログの分析

スキャン機能の操作性向上
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　そこで、本委員会では次の活動を行い、レビュー結
果をまとめてソフトウェア部門に次世代インストーラ
ーへの反映を提案した。

（1）初期レビュー
設計素案資料のレビューと、操作性の実装を提案

（2）サンプル版を使用したメンバー個々のレビュー
①全体を通しての気になる点（良・悪）を抽出
②インストーラーの各画面を縦軸、表 1のソフト
ウェアに関する評価指標を横軸とし、①で抽出
した内容を当てはめ、指摘部分を数値化するための
操作性特性評価判定基準を作成

（3）操作性特性評価判定基準を用い、ポイントを絞った
判定を実施。改善要求項目の重み付け根拠に利用

（4）判定結果のまとめと改善案の提示（図 2）

　操作性改善案中、設計担当部門と合意した改善項目が
製品に適用された。さらに、他社装置のインストーラー
とのベンチマークも実施し、自社の次世代インストー
ラーの改善効果を実感した一方、他社の操作性を把握
し、設計部門に情報の共有を行うなど活動を継続して
いる。
　ハードウェアは、開梱から機器の設置、運用、消耗
品交換などの保守、あらゆる場面でお客様が直に触れ
るものであるため、その操作性は製品の使い勝手の
印象に大きく影響を与える。

　操作性に関する改善点をできるだけ早い段階で設計に
取り入れるため、まず一次試作機に対する評価を行った
（図 3）。はじめに評価対象に関する予備知識を全く
持たない状態で操作検証を行い、次に競合他社機との
比較により出た意見をまとめて設計者へ提案した。
　一次試作機に対する指摘事項を反映した二次試作機の
評価では、一次試作機での指摘事項とお客様の要望を

内容を分析した。その結果、スキャン機能に関する問い
合わせ数が、全体の中で、高い割合を占めていることが
判明した。中でも多かった問い合わせは、スキャンした
画像ファイルをパソコンへ保存できないことに関する
問い合わせである。また、A4複合機の利用環境として
は、5名程度以下の人数で１台の複合機を共有している
ケースが多く、1～2名での利用も目立っていた。
　そこで、少人数利用を前提としている他社の家庭向け
A4複合機のスキャン機能について、スキャンした画像
ファイルをパソコン上で確認するという最も簡単な
タスクを検証した。装置パネルの表示に従って操作を
進めたところ、パソコン上にスキャンした画像が表示
された。直感的に操作が進められる装置パネルの誘導
表示とパソコン上のソフトウェアが連携し、マニュアル
無しでも悩まずに、意図した作業を完結させる設計的
配慮がされていることが分かった。
　この評価結果に基づいて当社製品を検証したところ、
同等な機能を備えているが、十分に活用されていない
ことが判明した。そこで、お客様へ画像ファイルの保存
場所を知らせるため、保存先であるパソコン上のフォ
ルダを開くことを提案した。また、スキャンした画像
ファイルをパソコンへ書き込む機能を備えていることが
直感的に分かるような機能名称への変更と、最も簡単
な操作手段をパネルへ優先表示させるよう、スキャン
機能リストの並び順序の変更を提案した。
　以上の提案は、社内の共感が得られ、製品に適用さ
れる予定である。なお、本提案は既存製品における
マイナーチェンジの位置付けであり、設計工数を極力
抑え費用対効果を意識した改善である。新規開発製品
においては、他の機能まで範囲を広げた操作性改善を
提案している。

　インストーラーは、商品とお客様との最初の接点と
して、第一印象を決める重要なインターフェースである
が、ソフトウェアのインストール後は、使用される
ことは無いため、全体の使用時間に占める割合は非常に
低く、操作性は軽視されがちであった。
　しかしコールログや、お客様アンケートなどを分析
すると、ソフトウェアをインストールするだけでは
なく、お客様の環境で、装置を問題なくご利用いただ
くための、最初の接点として、重要な役割を担うことが
浮彫りになり、インストーラーの操作性向上が、お
客様満足度の高い商品の提供には必要であると認識
した。

ソフトウェアインストーラーの操作性向上

ハードウェアの操作性評価

図 2　インストーラー操作性 改善例
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まとめたチェックリストを作成して評価を行った。評
価結果には指摘事項の重要度の分類と改善要求の優先
度を追加して設計者へフィードバックした。
　操作性向上委員会の発足直後の評価ということもあ
り、チェックリストの不備や、設計者へのフィードバ
ック方法の問題が評価レビューの中で指摘された。
　これまでのチェックリストでは「トナーカートリッ
ジ挿抜はスムーズか」など、個々の部品に対する問題
点を評価する方法をとっていた。そこで「トナーカー
ドリッジの交換を行う」といったタスクを設定し、そ
のタスクの中で評価すべき点をリスト化する形式に改
善した。このことによって、前述の「利用のコンテキ
スト」を考慮した評価が行えるようになった。
　次に、設計者へのフィードバック方法では、指摘事
項を設計者が直感的に理解できるよう写真を添付する
など、改善箇所を明確にし、設計者の意見を取り入れ
たフィードバック方法に変更した。
　今後も継続した評価により、評価手法やチェックリ
ストをよりわかりやすく使いやすいものに整備し、設
計者自身にも評価が可能な体制作りを進めていく。

　操作性を向上させることには、お客様が疑問に思った
ことが自己解決できることも含まれる。自己解決でき
ないと、そのこと自体にストレスを感じるし、解決する
ためにコールセンターに電話する手間が発生すること
になるからである。疑問に思ったときにお客様が使う
アイテムには、ユーザーズマニュアルがあるが、読まれ
ないこともある。そこで、製品リリース後に多くよせ
られた質問に対する回答などを提供する場として、
今後はWebページのFAQ（F r e q u e n t l y  A s k e d 
Questions）が重要な位置になると判断した。そこで当
委員会では、FAQの操作性の向上を検討することにした。
　ベンチマークを実施したところ、他社はお客様を
FAQへ誘導する際、「FAQ」という文言をそのまま使用

していないことが明らかになった。この点に関し当委
員会で検討した結果、「FAQ」というアルファベット3
文字では、理解できないお客様が多いとの見解で一致
した。そこで、「FAQ」という文言に日本語を含めた
「よくあるご質問（FAQ）」という文言の方が分かり
やすく、誘導性が高いと判断し、当委員会から、「よ
くあるご質問（FAQ）」という文言で誘導するように
提案した。
　また、当社のFAQ検索画面はXGAサイズの画面で
見ると、画面全体に検索条件を入力するための項目が
表示される。その画面で検索を実行しても、検索結果は
画面からはみだしており、画面上に表示されないという
ことが分かった。そこで、当委員会では、検索条件を
入力するための項目の見直しと、レイアウトの見直しを
行い、スリム化した検索画面を提案した（図 4）。

　製品の操作性は、今や製品付加価値の一つであり、
企業ブランドにも直結した重要な要素である。
　今回、操作性向上のためのいくつかの事例をご紹介
したが、世の中の操作性レベルと比較すると、当社の
製品の操作性は、まだまだ改善すべき余地が多い。
　今後もあらゆる角度からの操作性向上活動を継続
し、お客様と製品機能の距離を縮め、お客様の生産性
を高める製品を提供していきたい。　　　　　　  ◆◆
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図 3　操作性評価風景

Webサポートページ(FAQ)の操作性

図 4　FAQ検索条件入力画面


