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会社紹介

1999年 iモード開始

2000年 （株）フレックス・ファーム ケータイ特化

2000年 コンテンツ変換ソフトウェア x-Servlet
2001年 実機検証サービス

・・・・・

2011年 スマホ・タブレット最適化 x-fit

株式会社KSK フレックス・ファーム ビジネスユニット



どうせなら

そんなにあるん
だったら



スマートフォン 550台
Android 208機種
ver違い(1.5 --- 4.3)  276機種
タブレット 78機種



Androidのアプリ検証
機種依存の不具合を日夜発見

機種依存の出やすいメーカーがある

機種依存の出やすい機種がある

仮説



19 回の検証プロジェクト

2011年07月～2013年02月

151件の機種依存を分析

機種依存問題とは …

発見される問題の中で、全機種では
起こらない問題



種類 テスト機種数 テストケース数 検出数

エンタメ 40 152 8

エンタメ 14 248 0

エンタメ 57 9 6

MDM 11 421 43

MDM 42 42 14

金融取引 24 110 6

金融取引 10 110 1

金融取引 10 121 2

セキュリティ 55 75 7

セキュリティ 140 80 7

音声系 38 211 14

音声系 39 111 8

音声系 45 23 1

電子書籍 38 159 4

電子書籍 10 219 0

電子書籍 15 217 3

企業情報 35 48 4

地図、外出支援 25 116 9

バンキング 98 337 14



端末依存を現象で分類

表示, 
29.8%

機能, 
66.9%

異常終了, 
3.3%
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端末メーカー
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機種別
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結果

機種依存の出やすい機種がある

機種依存の出やすいメーカーがある

⇒ ない

⇒ あるかもしれないが
本質はロングテール

ハードウエアやセンサーなどデバイス
を扱うアプリでは機種依存が出やすい



アプリの開発者、事業者はきっと困っ
ているに違いない。

新しいサービスのヒントはないだろう
か？

機種依存の問題は、網羅的な実機テ
ストをしないと発見できない



アプリのサービス事業者に質問

「Androidは多種多様ですよね。
困っていることはなんでしょう？」



機種依存の問題はあるが・・・

実機テストやりきれない

ストアに出してから対応

じぇ！じぇ！じぇ！



ストアレビューの１つ星

ユーザーサポートの手間

利用者も、開発者も、事業者も
幸せになってない気がする。。。



サービス運用、
とくにアプリユーザーとの
コミュニケーションに
問題ありそう・・・



期待と違う レビューを書
いたが、届い
ている実感が

ない

使い方が
分からない

いきなり
落ちる

作者に意見
が言いにくい

アプリユーザー6人に聞いた



発見1

ストアのレビューが
デファクトの

コミュニケーション



発見2

感情が高まると
レビュー書き込み

いいたいことが
あっても言わない



アプリ運用運営に関わる
700人に聞いた

45％がサポートに積極的

アプリ運営、700人に聞いた



15.7%

24.3%

12.4%

28.6%

13.0%

5.4% 0.5%

ストアレビューの1つ星評価の防止

ストアレビューの5つ星評価の獲得

コミュニケーションによるファン化、エンゲージメントの

向上

継続的な利用の促進、アクティブユーザーの増加

機能要望を手軽に収集して、次バージョンでの改善

に活用

ユーザーの声から開発メンバーのモチベーション向

上

その他（具体的に）

ユーザーサポートの恩恵



今後やりたいこと

ユーザー同士でアプリにかかわ
る情報（不具合、使い方、要望）
を交換させ、楽をしながら満足度
を上げたい

漫画、動画、用語、具体的説
明・・・などで工夫してユーザに
もっとアプリを分かってもらいた
い

ユーザーに意
見・要望を聞き
たい。投票でも
よし

最新の情報（不
具合、バージョ
ンアップ）をすぐ
流布させたい

１対１でのユー
ザー連絡

サポートを通し
てエンゲージメ
ントを深めたい

エラー時の情
報を収集したい

ユーザの使い
方の統計を取
りたい

ユーザサポート
を効率化したい



困っていること

ユーザーとのコミュニケーションが難しい

・・・ 真意がわからない、悪意がある、感情的、勘違い、間違い、言
葉がわからない、必要データが足りない、リテラシーが足りない

アプリが複雑に
なってサポート
が大変だ

顧客レビューや
サポート連絡な
どの行動を起こ
さない

運用と開発で、
コミュニケー
ションの問題が
起きる

サポートが一
方通行で、モチ
ベーションが上
がらない

問題再現が難
しい

人手が足りな
い

時間がかかる



0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

良くある質問と回答（FAQ）コンテンツ

Webサイトや動画など使い方説明コンテン

ツ

実機テストの実施

バージョンアップによる機能追加

広告の増加・最適化

レビューサイトに取り上げてもらう活動

バージョンアップによる不具合改修

サポート以外でやりたい



ユーザーが多様

機種が多様

コミュニケーショ
ンが難しい

ストアレビューでは
良いコミュニケー
ションができない

Twitterやメールの
限界

アプリサポートの課題



スマホアプリに組み込む
サポート支援サービス

Applihelp アプリヘルプ
デモ











































価格

3ユーザ／5アプリまで

年間5万円



お試しのユーザ様募集中

開発の協力者も



http://www.applihelp.com/

アプリヘルプ


