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１． はじめに 

社会システムを対象とした新しいビジネス領域の

可能性を探るため，介護分野を事例としてサービス

の企画・設計に人間中心設計（ＨＣＤ：Human 

Centered Design）[1]／ペルソナ法の適用を試みた． 

社会的課題の解決に向けた，個人や既存の単一組

織だけでは成立し難いサービス（以下，ソーシャル

サービスと称する）は，サービス提供／受益の双方

で，複数のプレイヤー（人，役割，組織等）が複雑

に関係し，新しい役割や関係性が構築されることに

よって実現される． 

ソーシャルサービス設計では，複数のプレイヤー

間の関係性や各プレイヤーの視点が重要視されると

思われることから，コンシューマシステム設計に活

用されているＨＣＤの概念の適用が有効であると考

えた．本稿では，上記のようなソーシャルサービス

の代表例である介護分野において，新しいサービス

設計にＨＣＤの一手法であるペルソナ法を適用する

手順について検討した結果を報告する． 

 

２．ソーシャルサービスへのペルソナ法の適用 

ＨＣＤを意識したコンシューマシステム設計にお

いて，ペルソナは，通常，マーケティングによって

決定された典型的な利用者の視点のみで記述されて

いた． 

一方，ソーシャルサービスデザイン設計にペルソ

ナ法を適用しようとすると，以下の点に工夫が必要

である． 

① サービス受益者，提供者の関係が複雑で，受益

者の視点だけでなく提供者としての視点も必要． 

② 複数プレイヤー間での利害関係の相反が生じ，

新しい関係性の構築が必要． 

③ 関係するプレイヤーの数が多く，網羅的な調査

はコスト的に難しい． 

 

３．試行したソーシャルサービスデザイン手法 

これら課題点を踏まえ，今回，インタラクション

デザインの方法論として代表的な Alan Cooper らが

提案した手法[2]を参考に，ソーシャルサービス設

計の手順を以下のように検討した． 

 

(1)関連プレイヤーの洗い出し 

まず，対象分野を俯瞰する立場で語ることができ

る有識者へのインタビューや Web 調査，既存資料に

よる机上調査に基づき，関係するプレイヤーを洗い

出す． 

次に各プレイヤーの役割（機能）や他プレイヤー

との関係を整理し，関連図を作成する(図 1)．関連

図において，中心となる対象者（受益者）と近い関

係にあるプレイヤーを，主要プレイヤーとしてペル

ソナ作成の候補とし，インタビューや観察などのエ

スノグラフィー調査を実施する． 

プレイヤー間の関係性や役割を把握するために行

う有識者および主要プレイヤーへのインタビュー調

査には，我々が開発したＥＣＯＷ[3]・ＡＩｍ[4]な

どの手法を用いた． 

 

 
図１：プレイヤー関連図 

 

(2)主要プレイヤーのペルソナ作成 

インタビューログなど調査データに基づき，各プ

レイヤーのペルソナを作成する(図 2)．ペルソナに

記述する内容は，小林の提案する三次元的世界モデ

ル（生活空間・社会関係・内的世界）[5]や我々が

考えるペルソナの統一人格を維持するためのコア

（核）となる要素[6]を参考に以下の項目とした． 

① 生活環境・身体状況など個人性に関する記述 

② エピソードの記述（ペルソナの振る舞い例） 

③ 社会関係の記述（他者とのつながり等） 

④ 内的世界観の記述（価値観や思い等） 

⑤ 業務環境の記述（業務内容等） 

①と②は，従来のペルソナ法の記載項目であり，⑤

は，サービス提供者のペルソナに対して付加される．  
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図 2：ペルソナシート（一例） 

 

(3)主要プレイヤーのありたい姿を記述する 

各プレイヤーのエピソード項目から，各々の価値

観など内的世界観をありのまま表現し，ありたい姿

を記述する． 

ＡＩｍのフレームワーク[4]を利用することで，

現状や強み，価値観などプレイヤーの内的世界観を

鳥瞰し易くなる(図 3)． 

 

 
図 3：ＡＩｍシート（一例） 

 

(4)ペルソナを使用したワークショップ 

サービス設計関係者は，ペルソナシートやＡＩｍ

シートを適宜使用し，情報を共同で参照して，各プ

レイヤーの人物像を，各々の心の中に再構成する． 

各自，ペルソナになりきり，ロールプレイを行っ

てサービス案を創出する．ペルソナを交代すること

で，互いの視点を変えることができ，新しいソーシ

ャルサービスの創出を狙う．また，ロールプレイの

途中において，利害関係を解消するため，適宜新し

いプレイヤーを積極的に登場させることにより，新

たな視点でのサービス案の創出を促す． 

これにより，各プレイヤーの新しい役割や関係性

を定義していく． 

 

４．介護分野での試行 

介護分野を対象とした新たなソーシャルサービス

のデザインを目的として，上記手順の試行実践を行

った． 

まずは，介護・福祉分野の専門家へのヒアリング

や Web 調査，既存資料による机上調査に基づき，在

宅の要介護者を中心とする周辺プレイヤーの洗い出

しを行った．各プレイヤーの社会的な役割を整理し，

図１に示すような『在宅介護』『医療機関』『地

域』に係る３つのドメインに分類した． 

次に，各組織の中心となる要介護者と近い関係に

ある主要プレイヤーとして要介護者家族，介護ヘル

パー，医療ソーシャルワーカ，ケアマネージャーを

各１～２名選定し，インタビュー調査を実施した． 

さらに，主要プレイヤーのペルソナ作成において，

介護ヘルパーのペルソナでは，利用者や家族と良好

な関係を保つための行為，プレイヤーが対人サービ

スを実行していく上での価値観やモチベーション，

信念などの内的世界観に着目した記述を盛り込んだ． 

これらのペルソナ記述項目に基づいたワークショ

ップを設計関係者で行うことで，各プレイヤーの多

様な視点を俯瞰的に捉えることができ，個々のプレ

イヤーにとってより価値の高いサービス案の創出が

期待できる． 

 

５．まとめ 

ソーシャルサービスデザインにおけるペルソナ法

の拡張適用を検討するにあたり，試行手順(3)まで

は実施済みであり，手順(4)ワークショップを計画

中である．今後は，ワークショップの結果に基づい

てペルソナの記述項目などを見直し，より実用的な

手法を構築すると共に，他分野への適用もすすめて

いく． 
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