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１．調査の背景と目的

（１）シニアにおけるインターネット利用状況の構造的理解

□ インターネットから自分の欲しい情報を得るためには、多くの手順が必要となる。シニアのインターネッ
ト利用体験を分析するには、これらの手順を構造的に分解し、それぞれのハードルを明らかにすることが
不可欠となる。

パソコン
（ハード、ソフト）

Context of Use based on ISO9241-11

利用環境 タスク（インターネット利用）

① 目的のサイトをみつける

② サイトから目的の情報を
見つける／目的の操作を行う
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・回線環境、契約形態

・パソコンの所有権

・家族との関係

・手助けしてくれる人や
　シニアネットの存在

・回線環境、契約形態

・パソコンの所有権

・家族との関係

・手助けしてくれる人や
　シニアネットの存在

・マウス操作、キー入力
・ディスプレーの色、大きさ
・ソフト操作習熟、理解
・用語の理解
・本体や周辺機器の設置や設定
・トラブルの対応　　　　　　　　等

・マウス操作、キー入力
・ディスプレーの色、大きさ
・ソフト操作習熟、理解
・用語の理解
・本体や周辺機器の設置や設定
・トラブルの対応　　　　　　　　等

・情報検索の方法

・情報の取捨選択

・サイトのユーザビリティ性

・個人情報流出等の注意　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　等

・情報検索の方法

・情報の取捨選択

・サイトのユーザビリティ性

・個人情報流出等の注意　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　等
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１．調査の背景と目的

（２）高齢者に対するウェブアクセシビリティの対象範囲

□ 高齢者の情報通信利用のハードルは、利用環境と設備の問題を中心とした「デジタルデバイド」と「ウェ
ブアクセシビリティ」の２つに大別される。デジタルデバイドへの注目は高まっている一方、高齢者のウェ
ブ利用において、どのような点が実際のハードルとなっているかは、正確に把握されていない。

パソコン
（ハード、ソフト）

利用環境 タスク（インターネット利用）

① 目的のサイトをみつける

② サイトから目的の情報を

見つける／目的の操作を行う

設備

高齢者本人

デジタルデバイド ウェブアクセシビリティ

⇒まだ具体的な問題点が明確でない
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１．調査の背景と目的

（３）調査の目的と実施概要

□ この調査では、高齢者のウェブ利用において、実際にどのようなことがハードルとなっているかを、操作
実験を通して具体的に把握し、ウェブアクセシビリティのポイントを分析することが目的である。

●調査の目的

高齢者による、ウェブでの情報収集操作実験を実施することにより、以下の課題を探
索するとともに、「高齢者にとってのウェブアクセシビリティ確保」のポイントを考察する。

①高齢者は、ウェブでの情報収集の操作において、どのような点で苦労しているか。
②高齢者がつまづきやすいウェブデザインはあるか。それらは、どこが問題なのか。

●実施概要

・実施日　：　2001年12月27日　13：00～16：30
・モニター：　仙台シニアネットクラブ　会員１１名

　　　　　　　　※シニアネットの中でも、パソコン教室の
アシスタントができるくらい、比較的得
意度の高い方が中心。

　　　　　　　　　※２～３名のグループで実施。一人ずつ
で操作した後は、グループ内で助け合
うことも可とした。

・使用ブラウザ：　
　インターネットエクスプローラー　５　（全員共通）

性別 得意度（自己判断） 利用歴

1 男性 もう少し練習が必要 1～2年

2 男性 もう少し練習が必要 2～5年

3 男性 普通に使えている 2～5年

4 男性 普通に使えている 2～5年

5 男性 普通に使えている 2～5年

6 女性 普通に使えている 2～5年

7 女性 普通に使えている 2～5年

8 女性 もう少し練習が必要 2～5年

9 男性 普通に使えている 2～5年

10 男性 普通に使えている 2～5年

11 男性 もう少し練習が必要 2～5年

モニター属性概要
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１．調査の背景と目的

（４）操作実験の課題と実施方法

□ 実際のインターネット利用に近づけるため、一般的な操作課題を設定し、その課題を実施する様子を観察
するとともに、本人から課題の操作について意見や感想を聞くこととした。

□ インターネットの利用を、「情報選択特性」と「タスク実施特性」の２つの視点から分析できるよう、サ
イトを発見するまでの操作と、各サイトでの操作を分けて実施した。

【想定状況】
東京に住む知人に、仙台名産「笹かまぼこ」をお歳暮として送りたいと思います。価格は１セット５０００円

程度を考えています。あなたは、インターネットで注文してみようと思い、パソコンを立ち上げました。

●操作課題

課題①：まず、商品を注文できる笹かまぼこ専門店のホームページを２つ以上探してみてください。課題①：まず、商品を注文できる笹かまぼこ専門店のホームページを２つ以上探してみてください。

課題②：次に、２つの笹かまぼこ専門店のホームページから、商品を選択、代金の支払いなどの便利さを比
較して、どちらがよかったかを教えてください。

課題②：次に、２つの笹かまぼこ専門店のホームページから、商品を選択、代金の支払いなどの便利さを比
較して、どちらがよかったかを教えてください。

● 思った情報をどうやって見つけ出すのか。（情報選択特性）
　　　　⇒インターネットは、欲しい情報を自分で効率的に見つけ出すことが活用の決め手。高齢者はどうやっ

て見つけ出そうとするのかがポイント

● 発見したサイトで、実際に買い物をする操作ができるか。（タスク実施特性）
　　　　⇒サイトのユーザビリティの範疇になるため、ここではタスクの達成率を問題にすることはできない。し

かし、操作途中で見られる、特徴的な操作がないかどうかを観察する
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２．シニアの情報選択特性の分析　～課題①：検索して目的のサイトを探す

（１）観察された事例

□ 検索サイトの中から、目的のサイトを２つ以上見つけ出す操作の中では、目的のサイトを発見するまでに、
多くの戸惑いが見受けられた。それらのうち特徴的な操作をまとめると、以下の３点が挙げられる。

●検索サイトで検索する

① 目的とするサイトがすぐに得られるような、キーワードをうまく設定でき

ない　

●検索結果から目的のサイトを選択する

② 検索結果を選択して表示されるページが、目的とするページかどうかを判
断するまでに時間がかかる

③ 検索結果から目的のサイトが１つ見つかったとしても、ほかの検索結果を

見ているうちに、どれがそのサイトだったか忘れてしまう

課題①で見受けられた主な戸惑い
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２．シニアの情報選択特性の分析　～課題①：検索して目的のサイトを探す

（２）具体的な操作と分析　－[1/3]

① 目的とするサイトがすぐに得られるような、キーワードを
うまく設定できない

◆具体的な現象

・　操作実験では、多くの人がインターネットで笹かまぼこを購入できる店
舗を探すのに、意外に時間がかかっていた。ウェブサイトの検索テクニッ
クには、個人差があるものの、２つ以上探せた人の平均的な操作時間
は１０分だった。

・　検索になれた人の場合、期待した検索結果が得られなければ、検索
キーワードを変更し、適切な結果が得られるよう調整することがあるが、
今回の実験では、そうした操作をする人は非常に少なかった。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　検索をする際に入力するキーワードを表現する種類が豊富にありすぎ
る。

　例：－漢字かな混じり表現の多様さ

　“笹かまぼこ”、“笹蒲鉾”、“ささかまぼこ”、“ササカマボコ”　等

　　　－省略形や略称の一般化

　“ささかま”、“笹かま”

・　実際に知っている店舗名がわかっていても、必ずしも表示されない。
（検索サイトに登録されてない、正しい商標名でない　等の理由）

　　こうした日本語の問題を踏まえた検索方法が望まれる。特に、高齢者
の利用を想定した、検索サービスなどが期待される。

・「仙台市内の笹かまぼこ店」

・「笹かまぼこ店　宮城県」

・「ささかまぼこ」

・「ささかまぼこ　石謙」
　（“石謙”という名前のかまぼこ店を記憶していたため）

・「ささかまぼこ　阿部」
　（“阿部”という名前のかまぼこ店を記憶していたため）

・「仙台　笹かまぼこ」

・「笹かま　●●」　（●●には思いつく専門店の名）　

・「かまぼこ」

・「仙台　ササカマ」

・「仙台名産　ささかま」

表１：実際に入力されたキーワードの例
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２．シニアの情報選択特性の分析　～課題①：検索して目的のサイトを探す

（２）具体的な操作と分析　－[2/3]

② 検索結果を選択して表示されるページが、目的とするペー

ジかどうかを判断するまでに時間がかかる

◆具体的な現象

・　検索結果のリストの上位から順に、ページを表示して目的のページか
を確認する。表示されるページが、必ずしもトップページでないことが多
く、そのページの内容が目的の情報があるかを判断するのに手間取る
人が数名みられた。

・　設定された課題とはまったく関係のないページを、どんどん深追いする
人もいた。目的を見失ったわけではないが、検索結果の上位にあると
いう理由から、どこかに情報があると思い込み操作していた。

・　検索結果には、ページのタイトルと内容の一部が表示されるものが多
いが、それらを参考にして調べている人は少ないようだった。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　検索結果から、求めるページを選択しやすくするためには、ページのタ
イトルが適切に書かれていることが重要となる。　タイトルを手がかりに
情報を探しやすくなる。

・　サイトの全体像を示すサイトマップ等に、簡単にいける工夫があれば、
検索結果でページの途中が表示されても、サイト全体の目的や位置付
けが理解しやすい。

図１：Googleでの検索結果表示の例

図２：ページタイトルの設定が不適切な場合の検索結果例

●英語表記の場合

●タイトルが書かれていない場合
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２．シニアの情報選択特性の分析　～課題①：検索して目的のサイトを探す

（２）具体的な操作と分析　－[3/3]

③ 検索結果から目的のサイトが１つ見つかったとしても、ほ
かの検索結果を見ているうちに、どれがそのサイトだったか
忘れてしまう

◆具体的な現象

・　検索結果の中から、目的のサイトを複数選択する課題であったため、
最初の方に見つけたサイトがどれだったか忘れてしまうケースが、しば
しば見受けられた。

・　一般に、パソコン操作になれた人では、複数のブラウザを意図的に表
示させたり、ショートカットを作成するなど、最初に見つけたサイトを忘
れない工夫をする。しかし、今回の調査では、複数のブラウザを使い分
けて表示する人は、一人もいなかった。

・　実験では、エクスプローラーの「履歴」機能を利用している人が一名お
り、他の人にくらべ効率的に検索結果から目的のサイトを選ぶことがで
きていた。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　高齢者は、１つのブラウザの中で、すべての作業を遂行する傾向が強
い。複数のブラウザを表示して、切り換えて比較表示するといった操作
は、ほとんど行わない。

・　また一般に、高齢者は短期記憶力が低下すると言われており、複雑な
作業の途中では、作業目的や以前の操作結果を忘れてしまうことがあ
る。

　　上記のことから、高齢者の操作特性に配慮した、検索やウェブ操作の
支援ツール等の検討・利用の推奨が大切になる。

図３：インターネットエクスプローラーの「履歴」機能

履歴機能は、以前表示したことのあるウェブサイトをわかりやすく表
示する機能。



9

３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（１）観察された事例

□ 指定された２つのウェブサイトで、商品を購入するまでの操作を比較してもらった。操作の戸惑いは、そ
れぞれのサイトデザインにより若干違いがある。原因となるデザインの要素により、主に以下のような点
にまとめることができる。

●デザインのわかりやすさ

④トップページのメニューボタンの数と名前がわかりやすさに大きく影響。消
費者として必要な情報がすぐにわかる構成が好評

⑤ 英語やカタカナ表記のボタン名は、わかりにくい原因に。操作に不安を感じ
るという意見も

⑥ メニューボタンが少なくても、配置が不適切だとわかりにくいケースがある

●画面遷移の設計

⑦ リンクボタンを押すと、新たにウィンドウが開くものでは、前の画面に戻る
操作（ブラウザの「戻る」ボタン）が利用できず戸惑う

●その他

⑧ ブラウザから、セキュリティ技術（SSL）で保護されていることを示す警告
が出たが、意味が理解できずそれから先の操作を断念する

課題②で見受けられた主な戸惑い
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◆具体的な現象

・　商品申し込みの入り口だけでなく、送料や代金支払方法など、消費者
として知りたい情報がトップページのメニューとして適切に提供されて
いるサイトでは、評価が高かった。

・　評判のよくないサイトでは、「どこから商品を買えばいいのか」や「買い
物するために、ユーザー登録を求めており、敷居が高くて敬遠しそう」
といった意見があった。

・　ボタン名と表示される内容が合っていないという指摘もあった。思った
のと違う内容だと疲れる、というような声もあった。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　ＥＣサイトでは、消費者が最も気にかけている、送料や代金支払い方
法などの情報を適切なメニュー名で、わかりやすく提供することが不可
欠。

・　サイトで提供する情報を、いかに利用者の立場でまとめて、ボタンとし
て提供するかが最も大切となる。

・ボタン名は、内容を適切に表現したものである必要がある。適切でない
ものは、操作をした利用者に失望感を与える。

３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（２）具体的な操作と分析　－[1/5]

④トップページのメニューボタンの数と名前がわかりやすさに
大きく影響。消費者として必要な情報がすぐにわかる構成が
好評

図４：「わかりにくい」という評価のあったサイトのトップページ

利用者は、どこから商品が買えるかすぐに理解できない

図５：「わかりやすい」という評価のトップページ／メニュー構成

例１ 例２
例３
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３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（２）具体的な操作と分析　－[2/5]

⑤ 英語やカタカナ表記のボタン名は、わかりにくい原因に。
操作に不安を感じるという意見も

◆具体的な現象

・　普段なじみのない英語やカタカナ語で表記されているボタン名は、ど
のような機能なのかが理解できないため、不安を感じたり、押すのを躊
躇する、という意見があった。

・　実験の例では、トップページに戻るボタンが「Go to TOP」（図６）と表記
されていたため、“戻るボタンがない不親切なサイト”と理解した人もい
た。

・　また、実験以外の参加者の体験例では、マウスをボタンの上に持って
いかないと、日本語が表示されないサイトがあり、「あやまって英語の
ページを表示してしまったのかと錯覚して非常に戸惑う」、という意見も
あった（図７）。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　ボタン名には、英語やカタカナ語を極力使わない。ボタンの内容を適切
に表す、わかりやすい日本語で表現することが大切。

図６：英語やカタカナ語でわかりにくいボタン名の例

“カート”の意味が
伝わりにくい

英文での表記、みにくい書体

英語が理解できな
いと機能の趣旨が
伝わらない

図７：マウスを上に載せないと日本語が表示されないボタンの例
（実験以外の例）

通常

マウスを乗せたとき
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３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（２）具体的な操作と分析　－[3/5]

⑥ メニューボタンが少なくても、配置が不適切だとわかりに

くいケースがある

◆具体的な現象

・　図８の例は、メニューボタンが少ないが、メニューの配置がわかりにく
いという意見があった。

・　観察された様子では、商品一覧を探すために、最初に縦のメニュー
（①の部分）に注目するが、目的のメニューがなく、その後はじめて横
のメニュー（②の部分）に意識が移っていた。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　縦にメニューボタンが並んでいるデザインになれた人が多く、まず最初
に縦のメニューに意識が移る。縦と横にメニューを配置する時には、こ
の“慣れ”に注意してデザインすることが大切。

・　高齢者にとっては、縦と横のメニューを同時に配置するのは、わかりや
すいデザインとは言いにくい。

図８：「メニューボタンの配置がわかりにくい」という評価のサイト例

①
　
縦
メ
ニ
ュ
ー
部
分

②横メニュー部分

利用者の
意識の動き

このケースでは、横メニューの最初のボタン名が、英語である
ことも、横メニューをわかりにくくした原因の一つと考えられる。
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３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（２）具体的な操作と分析　－[4/5]

⑦ リンクボタンを押すと、新たにウィンドウが開くものでは、

前の画面に戻る操作（ブラウザの「戻る」ボタン）が利用で
きず戸惑う

理解１：直前に見ていた画面は、新しく開いたブラウ
ザであろうと、「一つ前の画面」である。

理解２：一つ前の画面に戻るのは、ブラウザの「戻る」
ボタンである。

操作　：一つ前の画面（新しいブラウザが開く前のブラ
ウザ）に戻るために、「戻る」ボタンを押したい
が、なぜか押せない・・・　　　　

前の画面に戻るはず
の、「戻る」が効かない。

◆具体的な現象

・　サイトによっては、リンクをクリックすると、新しいブラウザが開くものが
ある。新しいブラウザが開くと、ブラウザの“戻る”ボタン（一つ前の画面
に戻る機能）は有効ではないが、多くの高齢者はこのことに戸惑いを
感じていた。

　　高齢者にとっては、『なぜ、一つ前に表示されていた画面に戻るのに、
“戻る”ボタンの時と、“バッテン（閉じるボタン）”の時があるのか、理解
できない』とのことだ。　つまり、新しいブラウザが開いても、直前に見
ていたサイトは、「一つ前の画面」であり、その画面に“戻る”ボタンが
使えない理由が、理解できていない。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　むやみに、新しいブラウザを開いて表示しないようにすることが重要。

図９：新しいブラウザが開いた時の、“戻る”ボタン

直前の画
面に戻る

新しく開いたブラウザ

高齢者の理解の構造
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３．シニアのタスク実施特性の分析　～課題②：目的のサイトで商品購入操作を行う

（２）具体的な操作と分析　－[5/5]

⑧ ブラウザから、セキュリティ技術（SSL）で保護されている
ことを示す警告が出たが、意味が理解できずそれから先の操
作を断念する

◆具体的な現象

・　あるサイトでは、ショッピングにともなう情報のやり取りを安全に行うた
めに、ＳＳＬ技術を使った、セキュリティの高いサービスを提供していた。
このサイトにアクセスすると、実験で使用したブラウザでは図１０のよう
な、警告メッセージが表示される。

実験では、複数の人が、このメッセージが表示されたため、この先のサ
イトの操作を断念していた。その理由は、「なんか、警告がでたので」と
いうものだった。

◆アクセシビリティ上の検討課題

・　本来、セキュリティが高いことは、利用者にとって歓迎すべきことなの
で、「警告」という表現とは距離がある。　よいことなのか、注意すべき
ことなのか、技術にくわしくない人でも、簡単に識別できるような注意喚
起の表示が求められる。

図１０：　ＳＳＬを使用しているサイトで表示された「警告」

「警告」は、“避けるべきだ”と、忠告する言葉と理解。
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４．高齢者におけるウェブアクセシビリティのポイント

（１）観察された問題点とアクセシビリティの検討範囲

□ 観察された主なアクセシビリティ上の問題点を解決する方向性は、各ウェブサイト提供者自身が配慮すべ
き項目と、高齢者のウェブ利用を支援するサービスやツールに期待される項目の２つにわかれるが、「情
報伝達の保証」という観点で見ると、より重要度の高い問題が、サイト提供者側に集中している。

①目的とするサイトがすぐに得られるような、キーワードを
うまく設定できない　

②検索結果を選択して表示されるページが、目的とするペー
ジかどうかを判断するまでに時間がかかる

③検索結果から目的のサイトが１つ見つかったとしても、ほ
かの検索結果を見ているうちに、どれがそのサイトだった
か忘れてしまう

④トップページのメニューボタンの数と名前がわかりやすさ
に大きく影響。消費者として必要な情報がすぐにわかる構
成が好評

⑤英語やカタカナ表記のボタン名は、わかりにくい原因に。
操作に不安を感じるという意見も

⑥メニューボタンが少なくても、配置が不適切だとわかりに
くいケースがある

⑦リンクボタンを押すと、新たにウィンドウが開くものでは、
前の画面に戻る操作（ブラウザの「戻る」ボタン）が利用
できず戸惑う

⑧ブラウザから、セキュリティ技術（SSL）で保護されてい
ることを示す警告が出たが、意味が理解できずそれから先
の操作を断念する

観察された主な問題点

各ウェブサイト提供者に
配慮が求められる項目

高齢者のウェブ利用を支援するサービスや
ツールの拡大に期待される項目

重
要
度

高
い

重
要
度

高
い

重
要
度

高
い

重
要
度

高
い

重
要
度

高
い

情
報
伝
達
の
保
証
の
観
点
で
の

問
題
の
重
要
度

情
報
伝
達
の
保
証
の
観
点
で
の

問
題
の
重
要
度
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４．高齢者におけるウェブアクセシビリティのポイント

（２）WCAG1.0との対応

□ 観察された問題点の解決の方向性とWCAG1.0（ウェブアクセシビリティ・コンテンツ・ガイドライン）
の項目は、必ずしもすべてに対応していない。WCAGがHTML言語の記述方法に傾倒しているのに対し、

本実験から分析された課題は、いかに情報をわかりやすく整理して表現するか、といったユーザビリティ
の視点が中心である。

10.1　ユーザーエージェントで新しいウィンドウ

を開かない設定ができるようになるまでは、ユー
ザーに知らせることなしに、新しいウィンドウを
開いたり、現在のウィンドウを変更しないように
する【優先度２】

13.5　ナビゲーションのための仕組みが目立って

アクセスしやすくなるように、ナビゲーション・
バーをつける【優先度３】

（なし）

13.1　各リンク部分は、その行き先が明確にわか

るようにする【優先度２】

13.3　サイトの全体的な構成に関する情報（例え

ばサイトマップや目次など）を提供する【優先度
２】

対応するWCAG項目

・提供する情報を利用者の立場でまとめ、
メニューとして提供する

・メニュー名は、内容を適切に表現する

④トップページのメニューボタンの数と名前
がわかりやすさに大きく影響。消費者とし
て必要な情報がすぐにわかる構成が好評

・むやみに新しいブラウザを開いて表示し
ない

・メニューを縦と横に同時に配置するとき
は、高齢者がこの形式のデザインに、あ
まり慣れていないことに留意する

・ボタン名には、英語やカタカナ語を極力
使わなず、わかりやすい日本語で表現す
る

・タイトルを正しく入れる

・サイトマップ等、サイト全体の目的や位
置付けを示す仕組みを提供する

問題解決の方向性

②検索結果を選択して表示されるページが、

目的とするページかどうかを判断するまで
に時間がかかる

⑦リンクボタンを押すと、新たにウィンドウ

が開くものでは、前の画面に戻る操作（ブ
ラウザの「戻る」ボタン）が利用できず戸
惑う

⑥メニューボタンが少なくても、配置が不適

切だとわかりにくいケースがある

⑤英語やカタカナ表記のボタン名は、わかり

にくい原因に。操作に不安を感じるという
意見も

観察された問題点

◎今回の実験で発見された課題は、WCAG1.0ですべてカバーされるわけではない。
　　高齢者におけるアクセシビリティ確保のポイントは、「いかにわかりやすく情報を整理して表現するか」にある。
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４．高齢者におけるウェブアクセシビリティのポイント

（３）高齢者の操作の特徴に考慮した支援サービスの例

□ 米国のSageport社では、高齢者向けのインターネットサービス“sagevision”（http://www.sagevision.net/）
を提供している。sagevisionは、高齢者の操作特性に考慮したサービスである。

□ 主なサービスの一つは、よく吟味されたディレクトリサービス。各ページを表示しても、必ずsagevison
に戻るボタンが表示されるので、目的の情報でなかった場合でも、簡単に戻ることができる。

各カテゴリごとに、主要なページへのリンクがボタン化されている

ボタンを選択すると、各ページが表示されるが、上部には常に
sagevisionに戻るボタンが表示される。

【トップ画面】

【カテゴリごとのリンク集】

【リンク先のページ表示】


