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1 はじめに 

デザイン思考によるユーザ中心設計手法の一つとして Customer 

Journey Map があり，顧客を巻き込んだワークショップが盛んに実施

されているが，ユーザの共感を得る要求を合理的に獲得するための具

体的手法は明らかになっていない．著者らは，Customer Journey 

Map を用いた複数の要求獲得ワークショップにおいて，参加者の発話

や行動の記録の質的分析を行った．当該質的分析を通して行ったコー

ディングにより，ユーザの共感を得ることに影響を及ぼす「方向付け

コード」を定義した．本稿では，「方向付けコード」が付与された発

話や行動から浮かび上がる一連のプロセスを整理し，ユーザの共感を

得るための要求獲得プロセスのあるべき姿について考察する． 

以下，本稿は次のように構成する.2 章では，デザイン思考による要

求獲得について，3 章では，本研究で扱う質的データ分析へのアプロ

ーチについて説明する．4 章では，本研究の実験方法と分析方法を説

明する．5 章では，観察と分析の結果を示す．6 章では観察と分析の

結果を踏まえた考察を示す．7章で本稿をまとめる． 

2 デザイン思考による要求獲得 
デザイン思考における要求獲得手法にはユーザ中心設計の手法であ

る Customer Journey Mapがある．サービス設計のための Customer 

Journey Map は，1999 年にインターナショナルデザインおよびマー

ケティング会社である IDEO によって初めて導入された．現在，マー

ケティングで広く使用されている Customer Journey Mapは，無形の

サービスを視覚化，分析，通信，および改善するためのツールとして

特に役立っている［1］．Customer Journey Map は顧客の行動

（Action），モノ（Opponent），思考（Thinking），感情（Feeling）

を洗い出し，要求を獲得する手法である． 

著者らの研究グループでは，Customer Journey Mapと従来の要求

獲得手法であるユースケース法と組み合わせることで，顧客のネガテ

ィブな思考や感情を改善するための新たな機能をユースケースモデル

上に定義するなど一定の効果を得た ［2］．ここで提案した要求獲得手

法を図 1に示す． 著者らはCustomer Journey Mapを作成する上で，

参加者の発話や振る舞いに着目することで，よりユーザの共感を得る

ための要求獲得プロセスへと進化させることを検討する． 

図 1 デザイン思考における要求獲得手法 

 

3 質的データ分析へのアプローチ 

竹田らはデザイン思考を実践するワークショップの場に質的データ

分析を活用して有効な研究結果を示している［3］．質的データ分析と

は，テキストや音声データを対象に，質的データを量的データに変換

し，またはテキストにコード（コードとは見聞きした内容に「言語的

な記号化・符号化」を施すもの［4］）を付与するコーディングを行

って分析する手法である. 

著者らは，ユーザの共感を得る要求を合理的に獲得するために，

Customer Journey Mapの作成時の会話中の行動や音声記録を対象に

質的データ分析を行い，分析結果をデザイン思考の要求獲得プロセス

の進化に活用する． 

4 実験方法と分析方法 
4.1 実験方法 

実験概要は以下の通りである． 

・被験者：工学院大学情報学部生 15 名（グループ 1，グループ 2，グ

ループ 3，グループ 4，グループ 5） 

・目的：合理的に Customer Journey Map 要求を獲得するため 

・作業時間：50~60分のワークショップ中 

・題材が「音楽と私」である Customer Journey Map を作成する 

アプローチ前と後で結果を比較するため次の(1)(2)の方法で比較実験

を行った． 

（1） Customer Journey Mapを作成する. 

（2）（1）の結果を分析して得られた結果から要求獲得へ繋がる可能

性のあるアドバイスを行い Customer Journey Mapを作成する． 

（1）を実施する被験者をグループ 1,グループ 2,グループ 3 とする．

（2）を実施する被験者をグループ 4，グループ 5とする． 

4.2 分析方法 

分析は（a）発話記録を書き起こす，（b）方向付けコードを定義す

る，（c）書き起こしたデータに方向付けコードでコーディングする，

（d）議論時間，発話数，コード数，Insight 数を分析する，の手順で

行った．なお，本研究では質的データ分析を通して行ったコーディン

グにより，ユーザの共感を得ることに影響を及ぼす「方向付けコード」

を定義する． 

5 観察と分析の結果 
観察と分析の結果は次の通りである．（1）を実施したグループの

発話記録や行動を観察した結果，（2）のグループでは①「積極的に

肯定意見を出すこと」②「会話が行き詰っているグループに積極的に

話すこと」のアドバイスを行った． 

図 2 は，（1）を実施したグループの結果を基に定義した，肯定と

否定意見に注目したコードと，Insight の種類を示す 7 つのコードの

合計 9 個の方向付けコードを示す．図 3 は MaxQDA を用いて図 2 の

方向付けコードに基づいてコーディングを実施している画面例である． 

図 2 方向付けコード 
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図 3 コーディング画面例 

 表 1 は実験と分析から得たデータで，議論時間，発話数，コード数，

Insight数，正規化後の Insight数を示す．表 2はグループ別の発話時

間とその割合である．表 3 はグループ別の肯定否定コード数と発話数

を示す．表 4 はグループ別の Insight コードの種類別コード数を示す．

表 5はグループ別の Insightコード種類別の発話数を示す． 

 表 1 から表 5 の分析結果に基づくと，（2）のグループの方が，発

話数が多く，発話時間も長かった．肯定的な発話数やその割合に関し

ては（1）と（2）のグループ間で特段の差は見られなかった． 

 （2）のグループは，（1）のグループに比べ，抽出した Insight 数

も多く，様々な視点から Insight について，議論できていると見受け

られる． 

表 1 実験と分析から取得したデータ 

表 2 発話時間 

表 3 肯定否定コード数と発話数 

表 4 Insightコードの種類別コード数 

表 5 Insightコード種類別の発話数 

6 考察 

5．の分析結果によれば，①「積極的に肯定的意見を出すこと」②

「会話が行き詰っているグループに積極的に話すこと」を実践するこ

とが様々な視点から Insight に関して深く議論することにおいて有効

であると考えられる．（2）のグループは，「過去の振り返り」，

「共有化」，「ワンストップ化」，「リニューアル化」，「単純化」，

「効率化」等の観点から Insight に関する活発な議論がなされていた．

これらのコードを Insight を抽出したり改善したりするときの観点と

してあらかじめ提供することで， Customer Journey Map を用いた要

求獲得が活発に行われると期待できる．今後は今回の（1），（2）のよ

うなワークショップとその結果の分析を継続し，Insight を抽出する

観点にあたるコードを形式知化することで要求獲得プロセスを充実さ

せていくことが重要である． 

7 まとめ
本稿では，ユーザの共感を得る要求を合理的に獲得するために

Customer Journey Map作成時の状況から質的データ分析に基づき，

良い Insight を獲得するための観点であるコードを定義し，これらコ

ードを要求獲得プロセスの中で共有することを提案した．今後は，今

回得られたコードをさらに具体的に体系化するために分析を継続する． 
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