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消費者の意思決定を支援する
情報の提示様式に関する研究
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Abstract

The purpose of this paper is to discuss the effect of information presentation style from 

the standpoint of supporting consumers’ decision-making. In recent years, there has been 

a proliferation of products and services, leading consumers to navigate through a vast 

array of alternatives in order to meet their needs. Previous studies concerning the use of 

bar-charts, using colored or highlighted tables, the effect of matrix arrangement, the 

ef fect of visual boundaries, and the use of grid or list view, were reviewed. Future 

challenges and prospects are discussed.
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はじめに

消費者は食料品，日用品，服飾品など，日常的に無数の意思決定を行っている。意思決

定とは，一群の選択肢の中からある選択肢を採択すること，と定義される（竹村，

1996）。意思決定においては，存在する複数の選択肢を比較検討することが求められる。

各選択肢は比較検討を行うための要素は属性と呼ばれ，複数の属性により比較検討が行わ

れる意思決定は多属性意思決定と呼ばれる。Figure 1は多属性意思決定の選択肢情報を表

形式で表したものの例である。この例では，上部に選択肢が横方向に９点並んでおり，そ

れぞれの選択肢の性能を表す属性の情報が縦方向に並んでいる。このとき，ディスプレイ

サイズやカメラ有効画素数は意思決定の基準となる性能が属性と呼ばれる。デスプレイサ

イズやバッテリー容量は数量的に表現をされるが，ワイヤレス充電やおサイフケータイな

どの機能は，機能が「有り」もしくは「無し」の２通りしか存在しないため，その機能を

有する場合は丸印（●），有さない場合はダッシュ記号（─）を使用して表現されている。

このような多属性表を用いて，我々は購入する商品やサービスを比較検討し，意思決定

を行っている。本稿では，消費者に対する情報提示様式と意思決定の関係について先行研

究のレビューを行った上で，今後の課題について述べていく。

Figure 1. スマートフォンの製品カタログの例（https://www.softbank.jp/catalog/）。
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１．多属性意思決定に関する研究

多属性意思決定に関する研究では，選択肢情報の比較検討のプロセスに焦点が当てられ

てきた。選択肢の比較検討，評価のプロセスや最終的な選択肢の採択のプロセスは意思決

定方略（decision making strategy）と呼ばれる。以前より，意思決定方略に関する研究は

主にコンピュータシミュレーションや過程追跡法を用いて行われてきた（Payne, Bettman, 

& Johnson, 1988, 1993; Takemura, 2014）。意思決定方略を同定する方法としては言語プロ

トコル法や情報モニタリング法が挙げられる。言語プロトコル法では，意思決定過程にお

ける思考の発話を求める方法や意思決定後に記憶を辿り思考プロセスを報告してもらう方

法がある（Takemura, 1993）。また，情報モニタリング法では情報ボードや意思決定中の

眼球運動データを測定することにより，どの選択肢のどの情報をどのような順序で取得

し，意思決定を行ったかを分析する手法である。

意思決定方略は補償型と非補償型に分類され，補償型の意思決定方略では，すべての選

択肢の属性情報が検討される。それにより，ある属性の評価値が低い場合であっても，別

の属性の評価値が高ければそれを補う（補償される）形で総合的に選択肢の評価がなされ

る。一方の非補償型の意思決定方略では，属性間の補償関係がないような意思決定方略で

ある。そのため，すべての選択肢のすべての属性が検討されるわけではなく，一部の属性

のみによって選択肢の採択が行われる場合がある。

期待効用理論（expected utility theory）においては，最も期待効用が高い選択肢が採択

されることが想定される。現実の意思決定においては，期待効用理論に一致しない意思決

定が多く存在しており，これは意思決定バイアスと呼ばれている（Bettman, 1970; 

Gilovich, Griffin, & Kahneman, 2002）。意思決定バイアスが生じる要因の一つは，意思決

定者の認知能力の限界にあるとされる（Simon, 1957）。非補償型の意思決定方略は，期待

効用に沿った意思決定ができる一方で，多くの認知的負荷を要する。このような理由か

ら，意思決定者はなるべく認知的負荷を軽減するために，より短い時間で，少ない限られ

た情報の中から，意思決定を行うことが想定されている。実際の意思決定においては，認

知的負荷を減らし，より短時間で意思決定を行うために，複数の意思決定方略を組み合わ

せて用いられている場合があることも報告されている（Sheridan, Richards, & Slocum, 

1975; Bettman, 1970; Bettman & Park, 1980）。

非補償型の意思決定方略においては，選択肢や属性を検討する順序により決定結果が異

なり，一貫した意思決定が行われない場合が多々存在する。その中において，選択肢の情

報をどのように意思決定者に提示するか，すなわち情報の提示様式は，極めて重要な要因
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であると考えられる。情報の提示様式は，意思決定者がどの情報に視線を向けるか，各属

性の重要度の判断や属性値の比較・検討に影響を与え，最終的な意思決定結果にも影響を

及ぼしていることが想定される。そこで本稿では，意思決定に影響を与える要因を情報の

提示様式という観点から概観し，これまでの知見を整理するとともに，今後の課題につい

て考察を行っていく。

２．視覚提示様式に関する研究

2.1 棒グラフによる視覚的提示

Jarvenpaa（1989, 1990）は棒グラフによる図的表現を用いて多属性意思決定における視

覚的顕著性の効果（visual salience effect）について検討を行っている。Jarvenpaa（1989）

の実験では，属性ベース，選択肢ベース，属性×選択肢の混合の３種類の棒グラフの形式

を用いて，レストランサイトの情報閲覧行動について分析を行っている。その結果，情報

探索パターンには，情報提示様式と課題の相互作用がみられ，棒グラフの形式に合わせて

情報探索パターンが変化することを報告している。

次に，Jarvenpaa（1990）の実験では，宅地の購入を題材として，同じ情報を数値で表

現した場合と棒グラフで表現した場合で意思決定プロセスを比較した。その結果，図的表

現を用いた場合には，選択肢ごと属性値の分散が高い属性など，視覚的コントラストが高

い，あるいは視覚的顕著性が高い属性の情報へ「注意」が向けられる傾向があることを示

している。

2.2 選択肢の配列方向

Deng, Kahn, Unnava, & Lee（2016）は選択肢が水平方向と垂直方向のどちらの配列が

品揃えの知覚や商品選択にどのような影響を及ぼすかについて検討を行っている。彼らは

香りのついた手指消毒剤や，キャンディーを題材にしたフィールドスタディーにおいて，

選択肢を縦方向に高く積み上げる配列よりも，横方向に配列した場合の方がより多様な選

択が行われることを示した。次に，眼球運動測定を用いた実験室実験において，縦方向か

横方向に配列された35種類のロリポップを10秒間提示し，自分で購入するとしたら何種類

のロリポップを購入したいかを回答させた。その結果，眼球運動の方向は配列された方向

に動く頻度が高いことを示した。また，水平方向に配列された場合，１秒間あたりに視線

が向けられる選択肢が多く，知覚される商品の多様性も高かったと報告している。Deng 

et al.（2016）はこれらの結果の解釈について，眼球運動は垂直方向よりも水平方向の方

が移動が容易であるという生理学的要因が影響を及ぼしている可能性を指摘している。
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2.3 色を用いた選択肢情報の提示

多属性表において，色やハイライトを用いて特定の選択肢情報を強調するような方法は

日常的にも多く用いられている。例えばメーカーが作成しているカタログ表などにおいて

よくみられる。また様々な製品やサービスの比較や情報提供サービスを行う価格 .com（株

式会社カカクコム）においては，複数の選択肢を比較する際に，属性ごとに最も好ましい

属性値にハイライトをつける情報の提示様式が採用されている（Figure 2）。

色と数値を組み合わせて情報提示を行う例としてはイギリスの食品ラベルに用いられて

いる traffic light labelsが挙げられる（Food Standards Agency）。この色分けシステムで

は，食品のパッケージラベルに緑，アンバー，赤の３色が割り当てられ，各成分の３つの

異なる値レベルを示している。例えば，緑色は脂肪含有量がある基準値以下であることを

Figure 2. 価格 .com（https://kakaku.com/）における製品比較画面の例。
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示し，健康的であるとみなされる。一方，赤色は脂肪含有量がある基準値以上であること

を示し，不健康であるとみなされる。アンバーは，２つの基準値の間であることを示す。

このシステムはまた，糖分や塩分の含有量などを示すのにも使われる。この着色システム

は，食品の属性に関する情報をシンプルかつ首尾一貫した方法で提供し，消費者がより健

康的な判断をするよう促している。その結果，選択肢の属性情報を直感的に理解しやすく

なり，消費者の意思決定に繋がることが報告されている（Jones & Richardson, 2007; 

Larrivee, Greenway, & Johnson, 2015）。

2.4 多属性表における行列配置

メーカー等が作成する商品カタログにおいては，Figure 1に示した例のように選択肢を

横方向に配列し，属性を縦方向に配列される場合が多い。一方で，インターネットでは，

検索エンジンの検索結果の一覧は縦方向に配列されることがほとんどである。オンライン

ショッピングにおける商品の検索結果やランキング順の商品の掲載もほとんどの場合は選

択肢が縦方向に配列される。これは，ウェブブラウザをはじめとするコンピュータのスク

ロール方向が一般に主に縦方向を主流としていることが関係していると思われる。このよ

うに，選択肢と属性の行列の配置は様々な場面により異なっており，この要因は意思決定

方略や意思決定結果に影響を与える可能性がある。

Ideno, Morii, Takemura, & Okada（2020）は多属性意思決定場面において選択肢と属性

の配置を行と列で入れ替えることの影響について，５×５の多属性表を用いた意思決定課

題により検証を行っている。その結果，数値表現や図的表現を用いた場合のいずれも，選

択肢を横方向に配列した場合よりも，縦方向に配列した場合の方が，回答時間が短く，注

Figure 3.  イギリスにおける traffic light labelsの例（https://www.food.gov.uk/safety-hygiene/
check-the-label）
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視のシフト回数が少なくなる傾向がみられた。

Wen & Lurie（2019）は多属性表において視覚的境界線を用いることが意思決定プロセ

スに与える影響について検討を行っている。Wen & Lurie（2019）は Figure 4に示すよう

に，10×10のヘッドホンを対象とした多属性表において選択肢ベースの境界線と属性ベー

スの境界線，境界線なしの３つの条件を用いて，知覚された多様性を比較した。その際，

10桁（高負荷条件）もしくは２桁（低負荷条件）の数字を記憶させることによって認知的

負荷を操作した。ヘッドホンに関する多属性表を十分に見てもらった後で，どのぐらいの

選択肢が提示されていたか，選択肢はどの程度多様性があるように感じたか，多属性表の

ヘッドホンの類似性をどのぐらいに感じたかをそれぞれ７段階で回答させた。その結果，

認知的負荷が高い条件において属性ベースの境界線を用いた場合の方が，選択肢ベースの

境界線を用いた場合よりも多様性の知覚が行われることを示した。この傾向は認知的負荷

が低い条件ではみられなかった。ただし，消費者が，小売業者が消費者の意思決定を支援

するために視覚的境界線を用いていると考えている場合はこの視覚的境界線効果がみられ

たのに対し，小売業者が消費者を説得するために視覚的境界線を用いていると考えている

場合にはこの効果は逆転した。すなわち，選択肢の多様性の知覚は，視覚的境界線のみに

よって決まるのではなく，意思決定者の視覚的境界線に対する認知との相互作用を持って

いることが示された。これらの結果からWen & Lurie（2019）は，視覚的境界線は単に視

覚的な美しさを目的としてだけではなく，消費者の意思決定に影響を大きな要因にもなり

うると主張している。

Figure 4. Wen & Lurie（2019）が用いた選択肢ベースと属性ベースの多属性表の例。
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2.4 グリッド表示とリスト表示

eコマースにおいては，選択肢の提示様式は大きくグリッド形式とリスト形式に大別さ

れる。グリッド表示とリスト表示に関する厳密な定義は存在しないが，ここでは，選択肢

が横方向に複数列存在している場合をグリッド表示と定義し，選択肢が縦１列になり表示

される場合をリスト表示と定義する。Figure 5にグリッド表示とリスト表示の例を示し

た。グリッド表示は１画面あたりに表示できる選択肢数が多い傾向にある。一方リスト表

示は１選択肢あたりの面積が広く選択肢についてより詳細な情報を載せることができる。

2024年５月現在，日本国内の ECサイトにおいてはグリッド表示とリスト表示が共存し

ているが，PCでの閲覧時においてはグリッド表示が主流になっている。日本における主

要 ECサイトのうち，楽天市場，Yahoo!ショッピング，ヨドバシ・ドット・コム，ヤマ

ダウェブコム，ニトリネットはグリッド表示とリスト表示をユーザ自身が切り替えること

ができる仕様になっている。グリッド表示のみを採用している ECサイトとしては

Amazon.co.jp，ZOZOTOWN，ビックカメラ .com，ベルメゾンネット，ユニクロオンライ

ンストアが挙げられる。

その一方で，スマートフォンでの ECサイト利用時はリスト表示が主流である。上に挙

げた ECサイトはいずれもスマートフォンからの閲覧時にはリスト表示を採用している。

これは，PCのディスプレイが一般的に横長であることに対して，スマートフォンのディ

スプレイは縦長方向に使用されることが多く，横方向への表示に制限があるためと考えら

れる。

Schröder, Kleinjan, & Brandenburg（2019）はグリッド表示とリスト表示を比較し，選

択肢数が多い（９選択肢）場合にグリッド表示を用いた方が意思決定にかかる時間が短

く，より美しいと評価される傾向がみられたことを報告している。グリッド表示とリスト

表示に関しては，このように閲覧されるデバイスにおいて使い分けがみられるが，これら

の使い分けやユーザビリティの評価に関する研究はまだ十分には行われていない。

Figure 5.  Yahoo!ショッピングにおけるグリッド表示（左）とリスト表示（右）の検索結果の画面
の例（https://shopping.yahoo.co.jp/）。
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３．今後の課題と展望

ここまで述べてきた通り，選択肢をどのように配列の仕方やハイライトの効果について

は近年，盛んに研究が行われるようになっている。これらの要因は，従来のシミュレーシ

ョンによる意思決定の研究では考慮されてこなかった点であり，実店舗や eコーマスにお

ける消費者の意思決定プロセスを理解する上で重要な点であると言える。行列の入れ替え

によって回答時間や意思決定プロセスが変化した要因としては，Deng et al.（2016）が指

摘している通り，眼球運動に関わる生理学的な要因が挙げられる。また，コンピュータや

スマートフォンの使用において，横書きの文章を縦方向にスクロールしながら読むことに

日頃から慣れ親しんでいると言える。特に検索エンジンやオンラインショッピングにおい

ては検索結果が縦方向に並べられることが多く，選択肢が縦方向に配列されるものとの接

触頻度が高い。その結果として，Ideno et al.（2020）の実験では縦方向に選択肢が配列さ

れた場合に情報探索が容易になり，より早く意思決定を行うことができたという可能性も

考えられる。このように多属性表における行列の影響に関しては，文字を読むことに対す

る眼球運動の生理学的要因や，使用デバイスやディスプレイサイズに対する慣れの要因に

ついても考慮が必要であると考えられる。

選択肢情報の提示様式に関して，色を用いた例や行列の影響に関する影響は一定の知見

が得られている一方で，デバイスやディスプレイサイズの影響に関してはまだ十分な研究

が行われていない。また，グリッド表示やリスト表示のような検索結果や選択肢比較時の

画面表示の方法に関しては Schröder, et al.（2019）の研究を除いてほとんど研究が行われ

ていない。これらは今後の課題として挙げられる。加えて，Wen & Lurie（2019）は消費

者の小売業者の意図に対する認識が，視覚的境界線との相互作用を持つことを示してい

る。とりわけ，消費者の意思決定支援の観点からは，選択肢情報の提示様式に関する外的

な要因のみならず，消費者の認知的な側面との相互作用についても考慮する必要があると

考えられる。

消費者を取り巻く情報環境，購買環境は常に変化を続けており，今後もこれらの要因を

踏まえ，消費者の意思決定を支援する情報提示様式のあり方について検討を行う必要があ

ると考えられる。
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参考サイト
ベルメゾンネット（株式会社千趣会）https://www.bellemaison.jp/

ビックカメラ .com（株式会社ビックカメラ）https://www.biccamera.com/bc/main/

Food Standard Agency https://www.food.gov.uk/safety-hygiene/check-the-label

価格 .com（株式会社カカクコム）https://kakaku.com/

ニトリネット（株式会社ニトリ）https://www.nitori-net.jp/ec/

楽天市場（楽天グループ株式会社）https://www.rakuten.co.jp/

ソフトバンクカタログ（ソフトバンク株式会社）https://www.softbank.jp/

ユニクロオンラインストア（株式会社ユニクロ）https://www.uniqlo.com/

Yahoo!ショピング（LINEヤフー株式会社）https://shopping.yahoo.co.jp/

ヨドバシ・ドット・コム（株式会社ヨドバシカメラ）https://www.yodobashi.com/

ヤマダウェブコム（株式会社ヤマダデンキ）https://www.yamada-denkiweb.com/

ZOZOTOWN（株式会社 ZOZO）https://zozo.jp/


