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読み手を納得させるマニュアルづくり 
～「理解」から「満足」まで～ 

 

北九州大学文学部 松尾太加志 

 

１．はじめに 

 コンピュータをはじめとして，見ただけでは使い方がわからない機器が多く世の中に出てき

ました。しかも，特定の専門家が使うのではなく，一般のエンドユーザーが使う商品にもその

ようなものが多くなってきています。そのため，使い方を説明するマニュアルの重要性が認識

されてきており，昔に比べれば，マニュアルのわかりやすさは向上しているように思われます。 

 昔のマニュアルは，間違ったことは書いてはなかったでしょうが，専門的すぎたり，図解が

少なく文章だけの説明であったりするため，わかりくいものでした。それに比べ，最近のマニ

ュアルは，わかりやすくなってきており，図解入りで操作手順を丁寧に説明してあります。そ

のため，その手順通りに行えば間違いなく操作することができます。しかし，PL法の施行以

来，ユーザを機械的に手順通りに従わせることが主眼になっているマニュアルが多くみられま

す。場合によっては，何のためにこんな操作をしないといけないのか納得しないまま，ユーザ

は操作をさせられています。機械的に操作させられているマニュアル人間は，操作はできてい

るのでしょうが，「理解」しているのでしょうか 1)？ マニュアルを読んで「わかった」という

気持ちがなければ，ユーザにとっての「満足」につながりません。マニュアルを読んでみよう

とか，その機器を使い続けようという動機を高めることにつながらないわけです。 

 操作手順だけのマニュアルはどこが問題であるのか，「理解」させ「満足」させるためのマ

ニュアルはどうあるべきなのかを心理学的に考えていきます。 

 

２．手順を書いただけのマニュアル～市販マニュアルの調査分析 

 最近の市販のマニュアルにはどのようなことが書いてあるのでしょうか，次のような調査を

しました 2)。 

 

調査対象 

 電子レンジ，携帯電話，ビデオデッキの３製品について２社ずつ。たまにしか使わない機能，

複雑な機能，よく使う機能の３つの機能の記述について分析。 

 

分析内容 
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 １．マニュアルの記述について以下の記述があるかどうかを調べる。 

 ・操作の流れ 全体の操作の流れ 

 ・課題の内容 何をするのかということ。操作の意味（目的）。 

 ・課題の目的 どのような目的で行うのか 

 ・操作手順  実際の実行操作 

 ・操作結果  操作の結果どうなるのか 

 ２．記述有無によって，理解にどう影響あるかを以下のように分類分析 

 ・記述有で理解可 

 ・明示的ではないが理解可 

 ・記述がないほうがよい 

 ・記述が不十分 

 ・記述なく理解不能 

  ※栗山 2)の分析を一部修正 

 

結果 

 課題の内容，操作手順について，

各記述ごとに，分類結果を割合で図

１に示しました。操作手順はほとん

ど書いてありますが，課題の説明が

不十分です。書いてなくてもわかる

こともありますが，書いてないため

に理解が十分でないところもあるの

です。 

 

３．なぜ，手順を書いただけではいけないのか～人間は機械と異なる 

 操作手順はきちんとマニュアルに書いてあるはずですから，ユーザがその通りに実行してく

れさえすれば，何も問題はないはずです。ところが，実際にはそうはいきません。 

 相手が機械の場合であれば，コンピュータプログラムのように手順さえ与えておけば，機械

はその通りに実行しますから，問題はありません。しかし，人間は間違って操作をしてしまう

ことがあります。その場合にどうしたらいいのかを，操作手順として説明するのは非常に難し

くなります。あらゆる場面を想定してすべての操作手順をマニュアルに記述しないといけなく

図１ 課題の内容と操作手順についての記述 
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なります。そのため，ユーザに操作や機器のしくみを理解してもらって，それぞれの場面でど

う対応してよいのか，ある程度考えてもらわないといけません。 

 

手順を書いただけでは理解につながらない 

 操作手順しか書いてないマニュアルを使って，マニュアル通りに行えば，操作はできます。

しかし，やり方を理解したということにはなりません。哲学者のサールは，ロボットやコンピ

ュータが表面上人間と同じようなことができたとしても，それは人間と同じような知能を持っ

たことにはならないということを，「中国語の部屋」という話を例にして指摘しています 3)。

中国語の部屋の中にいる人は確かに中国語の会話をやっているように見えますが，中国語を理

解しているかどうかというと理解しているとはいえません。 

 それと同じようなことが機器を利用する上でのマニュアルにも当てはまります。中国語の部

屋でのプログラムをマニュアルに，中国語を機器操作のコマンドに対応づけて考えてみると，

マニュアル通りに行えたとしても，理解したことにならないことがわかると思います。 

 
中国語の部屋 中国語を母国語とした平均的な人の行動を正確に複製したプログラム
Ｐがあったとする。このとき，英語しか理解できない私が，一人で部屋に閉じ込めら
れ，英語で書かれたプログラムＰの手順に従いながら，私に対して入力として与えら
れた（私にとっては無意味な）中国語の記号列を，そのプログラムが定めたとおりに
変形して，別の一群の中国語の記号列を部屋の外に返す。これでも，私は中国語を理
解していると言えるのだろうか。 

 

手順を書いただけでも理解できる？ 

 しかし，次のような反論もあるでしょう。操作手順しか書いていなくても，やってみること

で理解できるようになったと。確かにそうです。それが機械と人間との違いです。機械は何も

考えずに言われたことを実行するだけですから，何も学習はしません。しかし，人間は考える

ことができます。やっていると「ああ，これはこういうしくみになっているんだ」ということ

がわかってきます。人間は考えることができるからです。したがって，操作手順だけを書いた

マニュアルでも，多くの人は理解につながっているでしょう。どんなにへたなマニュアルでも，

手順だけしか書いていなくても，人間は考えてくれますから，理解しようと努力して，ある程

度は理解してくれます。だからといって，それでよしというわけではありません。 

 マニュアルのライターは，ユーザには何も考えなくていいから，書いてある通りにやってく

れと思うかもしれません。ユーザがへたに考えるから，かえってわからなくなってしまうのだ

と。しかし，実際はユーザがいろいろ考えてくれているから助かっているところがあるのです。 
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 ただし，いつもうまく理解できるわけではありませんし，もっと理解できるようなマニュア

ルを作ることが大事です。 

 

４．人間は自分で考える～メンタルモデル～ 

 人間は，実際に機器を利用していく上で，機器を目の前にして，「どうやって使うのか

な？」と考えます。自分の頭の中に自分なりに機器の仕組みをイメージします。これをメンタ

ルモデルと言います。メンタルモデルは理解をする上での仮説的な枠組みです 4)。「こんな仕

組みではないのかな」と頭の中に考えたもの，これがメンタルモデルです。実際の正しい機器

の仕組みと同じとは限りません。自分なりに考えたものですから，実際の仕組みとは違ったも

のであることもあります。 

 そして，メンタルモデルは仮説ですから，固定的なものではなく，どんどん変わっていきま

す。機器を利用しているうちに，「そうか，これは，こうなってるんだ」と思ってメンタルモ

デルは作り変えられていきます。ノーマンは，メンタルモデルとユーザ，設計者，機器の関係

を次のように図式化しています 5)。設計者は，機器のしくみについて十分に理解しています。

それは設計者のメンタルモデルとして作られています。そのメンタルモデルを使って，機器

（のインタフェース）を作り，マニュアルを作ったりしています。利用者はその機器やマニュ

アルを利用しながら自分なりのメンタルモデルを作っていきます。このとき，設計者のメンタ

ルモデルと利用者のメンタルモデルが一致すれば，利用者は苦なく機器を利用できます。しか

し，インタフェースの設計がまずかったり，マニュアルが不適切であれば，利用者はうまくメ

ンタルモデルを作ることができなくなってしまいます。 

 手順だけしか書いてないマニュアルで

あっても，人間は自分で考えることによ

って，機器の使い方を理解することがで

きます。とくにある程度知識のある人は，

すでにメンタルモデルができあがってし

まっていますから，手順を追っていくだ

けで十分に理解することができます。し

かし，知識がない人は，かえってわから

なくなったりしてしまいます。 

 理解させるためには，メンタルモデル

の構築をうまく支援してあげることが大切で

す。そのためには，操作手順だけではなく，
図２ 利用者のメンタルモデルの構築。Norman5)

を少し修正。 
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理解支援のための記述が必要になります。 

 

５．「満足」へ～学習性無力感と自己効力感 

 人間は，機器の操作がわからないときには認知不安に陥ります。そのとき，人間は他人に尋

ねたりマニュアルを読んだりします。しかし，そうでない人もいます。諦めたりして放り投げ

たりします。冷静に考えて，次なる方策をとればいいのでしょうが，残念ながらいつもそれが

できるとは限りません。 

 

「やってもだめだ」～学習性無力感 

 自分は機械音痴だと思い込んでしまってマニュアルを読もうともしない人もいます。一度で

も，わからないということを経験してしまうと，実際には個人の能力が劣っているわけではな

いのに，能力が劣っているのだと帰属させてしまうために，やってもだめだと感じてしまうの

です。このようなことを学習性無力感といいます。ほんとうは，マニュアルの記述がわかりに

くかったせいかもしれません。悪いマニュアルだと，読んでもわからないから，もう読まない

ということになってしまいます。そして，場合によっては，自分は「機械は苦手だ」と思って，

機械を使おうともしなかったり，マニュアルを読もうとしなかったりして，ますますわからな

くなって悪循環に陥ってしまいます。 

 

「思い通りになる」～自己効力感 

 一方，よいマニュアルだと，読むことによってわかるわけですから，またマニュアルを読も

うという気持ちがわいてきます。場合によっては，自分は「機械が得意だ」と考えてしまいま

す。そして，どんどん機械を使おうという気持ちを起こさせます。機械を自由に使いこなせる

ようになることは楽しいはずです。それは，自己効力感が高くなるからです 4)。機械は人間の

行った行為がそのまま反映されます。人と人の関係は思い通りにならないことが多いのですが，

人間と機械との関係は，人間の思い通りになるのです。うまく使いこなせれば，自己効力感は

とても高くなります。 

 わかりやすいマニュアルがあれば，マニュアルを読めばわかるということを学習しますから，

またマニュアルを読むことにつながります。また，人間は勝手なもので，理解ができたのがマ

ニュアルがわかりやすかったおかげだったとしても，自分に能力があるのではないかと帰属さ

せてしまうのです。そうすると，さらに自己効力感が高くなって，やっていて面白いという満

足感を得ることができます。 
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 マニュアルに書いてある手順どおりにやって「できた」という感覚を得ることも大事ですが，

もっと踏み込んで「わかった」と感じることが大事なことです。「わかった」がなければ，で

きたけれどどうしたかわからないことになります。また，やらなければならないときが出てき

たときにまたやれるかどうか不安だということになりかねません。操作できるだけでは自己効

力感は高くなりません。わかって操作できないといけません。「わかった」という感覚が出て

くれば，今度もこうすればいいんだということがわかりますから，やる気もわいてきます。そ

れが満足へとつながるのです。 
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