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1. はじめに 

ユーザの要求は多様化しているため，従来の機能中心の要

求獲得手法よりもユーザ中心の要求獲得手法が注目されて

いる．中でもデザイン思考によるユーザ中心設計手法であ

る Customer Journey Map（以下 CJM）が注目されている［1］．

CJM はユーザの行動プロセスを可視化し消費者視点で課題

を発見し改善を目指す要求獲得手法である［1］［2］［3］． 

しかし従来の機能や技術が中心の要求獲得が定着してい

ると CJM を作成しているにも関わらず，ユーザの要求とは

かけ離れた Insight が抽出される場合がある．そこで著者ら

は従来の考え方に影響されることなく，誰でも共感を得る

Insight を抽出することを目指し，ワークショップを実施，

観察と成果物の分析より CJM の作成ノウハウを考案，整理

し，提案する． 

本稿は次のように構成する．以下，2章では従来の要求獲

得手法と CJM による要求獲得手法とその課題を示す．3 章

ではノウハウを得るためのワークショップの実施手順とそ

の観察方法を示す．4章では実施したワークショップの観察

結果を示す．5章では観察結果から得られたノウハウを整理

し，プラクティスとして示す．7章にて本稿のまとめを示す． 

2. 従来の要求獲得手法と Customer Journey Map  

従来の設計手法は機能中心でありユーザに関して言及す

ることがなくシステムの機能要求を明らかにするのみであ

った．そのため，ユーザが求めている機能よりも設計者が理

想とするシステムの実現が先行していた．しかし，デザイン

思考によるユーザ中心設計手法のうちの 1 つである

Customer Journey Map(以下 CJM)を導入することでユーザ中

心の要求獲得が可能になる．CJM によるユーザ要求の一連

の流れを図 2（a）に示す．CJM ではユーザの行動，考え，

感情を時系列で可視化し，行動の見える化を図っているた

めよりユーザについて理解が深まる［4］．よって今まで想像

ができなかったアイデアが Insight として抽出されることが

期待できる．しかし 1 つの行動，考え，行動から機能を考

え技術中心の思考をしてしまうと CJMとしての記述ではな

くなってしまう．そこで CJM 作成の際のノウハウを分類分

けし，提案することで時系列や感情，考え，感情を意識した

ユーザの共感を得るための Insightの抽出が期待できる． 

3. ワークショップの観察方法 

著者らは、ユーザの共感を得る Insightを獲得するための

ノウハウを得るために，立場や年齢の違う（w1）（w2）に対

し CJM を使用するワークショップを実施した． 

 

（w1）工学院大学情報学部 3年生 8名 

（A グループ，B グループ） 

（w2）音楽関連企業の実務者 15 名 

（① グループ，②グループ，③グループ） 

両ワークショップのテーマは「音楽と私」と設定し，（w1）

では学生の立場からあったら良いと思うサービスの提案，

（w2）では顧客と共に新しいビジネスを発見することをゴ

ールとした．図 1（a）の手順に従って要求獲得を目指す．

CJM 終了後，各グループで代表者を決定し，5 分間で成果

物を発表，終了後に参加者全員にアンケートを実施した．本

ワークショップでは発言内容，振る舞い，手順，グループの

雰囲気などの CJM 作成の過程を観察，成果物とアンケート

を分析する． 

4. ワークショップの実施と観察結果 

合計で 5 つのグループに対し CJM を実施し，5 個のルソ

ナシートと CJM，23名分のアンケートという成果物が得ら

れた．図 1（Ⅰ）に（w1）のペルソナ設定の様子，図 1（Ⅱ）

に成果物発表の様子，図 1（Ⅲ）に（w1）の B グループの

CJM を示す．また 1 つの例として「音楽と私」というテー

マに対して行われた⑵ワークショップの①グループの CJM

を図 3に示す．同グループでは 7つの Insightが抽出された．

得られた Insight とは，「習い事を探してくれるサービス」，

「毎日行けるような所を探してくれるサービス」，「社会貢

献活動応援サイト」，「「ながら」できる趣味をオススメして

くれるサービス」，「近所の人とのコミュニティサイト」，「手

軽にできるボケ防止方法の通知」，「ランニングや徘徊中な

ど場所や場合に合った音楽を勧めるサービス」である．以下

の 4項目に沿って，観察結果を分類し示す． 

・観察結果（1） Process 

Action から Insight までの一連の流れを一度のみ行ったグ

ループと Actionから Insightを何度も反復的に横断してい

たグループを比べると後者の方が Insight の数が多く，意

見が活発で，共感できる Insight が出たと感じていた． 

・観察結果（2） Product 

自らが良いインサイトが出たと感じたグループでは突発

的に出た Insight よりも Action から Feeling までが繋がっ

ている論理的な Insightが多く出された． 

・観察結果（3） Project 

グループ内の 1 人がリーダーシップを執り時間配分をコ

ントロールし，メンバーの意見を肯定していたグループ
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は進行役が居ないグループよりも意見が活発でありメン

バー間の目標が統一されていた． 

・観察結果（4）Attitude 

1 人 1 人が座って考え込んでいるばかりのグループより

も立ちながら積極的に会話し，限られた時間の中で成果

を出す意識を持ってCJM作成に取り組んでいるグループ

は CJM の満足感が高かった． 

5. 得られたプラクティス 

観察から得られた結果を教訓としてプラクティスに示す．

さらにまとめるにあたって得られた課題を整理する．  

観察結果（1）で示したように Processでは，制限時間内

で Actionから Insightまでを反復的に考えることで，アイ

デアが出やすくなり，よりペルソナの視点に立って考える

事が出来たと考えられるため，Actionから Insightまでを繰

り返し，順番に縛られずに CJM を作成するべきである． 

観察結果（2）の Product によると，論理的に出た Insight

はペルソナの生活に基づいた問題点をより多く発見するこ

とができており，解決策としてアウトプットすることがで

たと考える．よって Insight を記入する際には論理的である

かに留意することが望ましい． 

観察結果（3）の Project からは，進行役を設けることによ

りCJMがスムーズに進行しグループの一体感が出たと考え

られるため，CJM 作成の開始時にグループのリーダーを決

めるべきである． 

観察結果（4）の Attitude では，ゴールに対する意識や結

果を出すというモチベーションの統一によって満足度が高

くなったと考えられるため，グループ内での目標の確認が

必要である．また，CJM のシートに向かい合うことによっ

て意見が言いやすくなったと考えられる．そのため，立ちな

がら CJM を作成することが望ましい． 

グループ内では出されたインサイトについて評価するこ

とが可能である．しかし，人の気持ちを測ることが困難な様

に Insight の良し悪しをユーザ目線で測ることは困難である．

今後は定量的な分析と適用評価をし，プラクティスの有効

性についての検証に取り組む． 

6. まとめ 

本稿ではワークショップの実施から観察と分析を通して

CJM 作成ワークショップに取り組む際の進め方のノウハウ

を提案した．今後もワークショップ等の分析を継続し，本研

究で得られたプラクティスのさらなる拡充に取り組む．  
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図 3  ⑵ワークショップ①グループの CJM 

図 2  CJM を用いたユーザ要求獲得の進め方とノウハウの分類 
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