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1. はじめに 
顧客の要求は，品質向上，コスト削減，納期短縮に加

え，心地よさや楽しさを求めるなど多様化している．多

様化するユーザ要求の獲得にはユーザ中心設計が有効で

あり，Customer journey map が注目されている[1][2]．

Customer journey map は，顧客の一連の行動プロセス

を「顧客の旅＝顧客体験」ととらえ，顧客体験を時系列

で可視化し，顧客の視点で体験を把握し，課題の改善を

目指す要求獲得手法である． 

ところで，従来型のソフトウェアの機能要求の獲得手

法として，ユースケース法がある[3]．ユースケース法

は，アクターから見たシステム使われ方のパターンを，

ユースケースモデルとユースケース記述により可視化す

る手法である．ユースケース法は，ユースケースモデル

が UML として採用されていることから，実際の開発で多

数適用されている．しかし，前述した心地よさや楽しさ

のような多様化する顧客要求を考慮した要求獲得には至

っていない．そのため，新規技術に基づくサービス向け

の要求獲得では，十分な成果が得られないリスクが考え

られる． 

そこで，著者らは，ユーザ中心設計の手法である

Customer journey map と，従来型の要求獲得手法であ

るユースケース法を組み合わせることで，多様化するユ

ーザの要求獲得を効果的に支援することを提案する．ま

た，本稿では，提案する手法を用いて，ケーススタディ

を行い，当該手法の有効性や適用可能性について考察す

る． 

以下，本稿は次のように構成する．2 章では，本研究

で着目した要求獲得手法の概要を説明する．3 章では，

Customer journey map の有効性に関するケーススタデ

ィの題材，実験手順について述べる．4 章では，ケース

スタディの結果を示す．5 章ではケーススタディの結果

を踏まえた考察を示す．6 章で本稿をまとめる． 

2. 従来の要求獲得手法とデザイン思考 
 ユーザ中心設計手法として Customer journey map が

ある[1]．Customer journey map は顧客の一連のプロセ

スを「顧客の旅＝顧客体験」ととらえ，顧客体験を時系

列で可視化し，顧客の視点でその体験を把握しながら，

課題の改善を目指す要求獲得手法である[2]． 

顧客の行動には，その要因となる思考，感情，課題

が存在している．Customer journey map は，時間軸に

沿って，顧客の行動，思考，感情を洗い出し，マップ形

式で可視化する．可視化されたマップを活用すれば，顧

客にどのような情報やサービスを提供すべきか，その情

報やサービスは，顧客が心地よい／楽しいといった感情

を持つことに有効かといった検討を可能にする． 

従来型の要求獲得手法にはユースケース法がある．ユ

ースケースモデルはアクターから見たシステムの使われ

方のパターンをユースケース図とユースケース記述によ

り可視化する．ユースケース法では，一般的には，シス

テムのユーザまたは，他システムなどを表すアクターを

洗い出し，その後，アクターから見たシステムの使われ

方のパターンをユースケースとして定義する．加えて，

各ユースケースのスコープで，アクターとシステムとの

相互作用のシナリオをユースケース記述として定義する．

ユースケース法において，基本的には，一連の要求獲得

の過程は，システムの機能要求を明らかにすることであ

り，この過程でアクターの感情や思考に言及することは

ない．そこで，Customer journey map をユースケース

モデルの構築前に作成することにより，ユーザの行動，

思考，感情を可視化し共有化することで，その後定義す

るユースケースモデルに，ユーザの行動，思考，感情を

考慮した変化が現れると期待できる． 

3. Customer journey map の有効性に関する

ケーススタディ 
 著者らは，Customer journey map とユースケース法

を組合せ要求獲得手法の有効性を確認するため，次の

(1)(2)のケーススタディを行った． 

(1) 従来型でユースケースモデルを作成する． 

(2) Customer journey map で要求獲得し，ユースケー

スモデルを作成する． 

ケーススタディに参加した被験者は，工学院大学情報

学部学生 14 人である．被験者を 2 つのグループに分け，

(1)を実施する被験者をグループ A，(2)を実施する被験

者をグループ B と呼ぶ．今回のケーススタディで取り扱

った題材は「渋谷駅周辺経路案内」とした[4]． 

図 1 に(2)の Customer journey map を作成している様

子を示す．図 1①は，Customer journey map を記述する

ための備品の一部であり模造紙，正方形の付箋，吹き出

し付箋，マジックペンを用いた．図 1②は Customer 

journey map 作成中の様子を示す．図 1③は完成した

Customer journey map である．図 1④は Customer 

journey map についてのディスカッションの様子である． 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1 Customer journey map 作成中の様子 
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4. ケーススタディの結果 
(1)の結果を図 2 に示す．図 2 に示すように，アクタ

ーとして，「システム管理者」，「利用者」,「日本

人」，「外国人」が定義された．ユースケースとしては，

「言語設定をする」，「案内をする」，「アプリのアッ

プデートを行う」が定義された．  

(2) の結果は図 3，図 4 に示す． 図 3 は，渋谷駅周

辺経路案内に関する Customer journey map である．図

3 に示すように，ユーザのネガティブな Thinking（思

考）と Feeling（感情）を，心地よさや楽しさに変化さ

せるように，「人混みを避ける経路案内の機能」，「友

達がどこまで来ているかわかる機能」の提供が，

Insight として洗い出された． 

図 4 は(2)のユースケースモデルである．本モデルで

は，(1)と同様のアクター：「システム管理者」，「利

用者」，「通勤者」，「観光客」に加え，「待ち合わせ

をしている友人」が追加されていた．図 4 において，ユ

ースケースとしては，「ユーザ登録」，「案内する」，

「最短経路案内」，「混雑を避ける案内」，「待ち合わ

せの案内」が定義された． 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
図 2 従来型で定義したユースケースモデル  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

図 3 ケーススタディで作成した Customer journey map 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

図 4 Customer journey map の作成後に定義した 

ユースケースモデル 

5. 考察 
Customer journey map とユースケース法を組み合わせ

た要求獲得手法では，顧客のネガティブな思考や感情を

改善するための気づきとして得られた新たな機能が，ユ

ースケースモデル上に定義された．本手法は，従来型の

ユースケース法のみによる要求獲得と比較し，ユーザの

考えや気持ちを考慮した要求獲得が実践できる可能性が

高いと考えられる．  

ところで，提案した手法では，Customer journey map

を記述するためのコストが必要である．当該コストには，

道具や場所の整備などの準備，参加者による Customer 

journey map の作成方法の事前学習，グループワークに

よる Customer journey map の作成が含まれる．グルー

プワークで集まるだけで，効果的なユースケース定義が

実践できないなどの無駄な作業コストとしないための工

夫が必要である． 

6. まとめ 
本稿では，多様化するユーザの要求獲得を効果的に支

援するために，ユーザ中心設計の手法である Customer 

journey map と従来型の要求獲得手法であるユースケー

ス法を組み合わせた要求獲得手法を提案した．ケースス

タディの結果，提案した手法により構築したユースケー

スモデルには，Customer journey map の作成により得

られたユーザの思考や気持ちを考慮したユースケースが

定義された．なお，Customer journey map の作成には，

学習や準備のコストが必要となる．本手法を効果的に実

践するには，開発企画などの初期の段階で，ステークホ

ルダ間で意識合わせの後，作成にかける時間を限定して

Customer journey map の定義に取り組むことなどが必

要であると考えられる．  

謝辞 
本研究の一部は，文部科学省平成 30 年度研究拠点形成費補助

金（Society5.0 に対応した高度技術人材育成事業），成長分野

を支える情報技術人材の育成拠点形成（enPiT）enPiT-Pro「ス

マートエスイー：スマートシステム＆サービス技術の産業連携

イノベーティブ人材育成」（研究代表：早稲田大学）の助成を

受けて実施した．本研究開発の一部は，2016 年度科研究費「要

求定義の高品質化のためのシナリオの一貫性検証・シナリオ生

成手法」JSPS科研費 JP16K00105の助成を受けて実施した． 

参考文献 
[1] James Kalbach，マッピングエクスペリエンス カスタマー

ジャーニー，サービスブループリント，その他ダイアグラ

ムから価値を創る，株式会社オーム社，2018 

[2] 加藤希尊，はじめてのカスタマージャーニーマップワーク

ショップ，株式会社翔泳社，2018， 

[3] Ivar Jacobson，Patrik Jonsson，Magnus Christerson， 

Gunnar ¨Overgaard，オブジェクト指向ソフトウェア工学

OOSE―use‐case によるアプローチ，トッパン，1995  

[4] マイナビニュース，東京都渋谷駅周辺で経路案内の実証実

験 - 2020 年を見据えスマホ活用 ,株式会社マイナビ，

https://news.mynavi.jp/article/20140331-shibuya/（参

照 2019-01-09） 

[5] 情報サービス産業協会 先進技術実践委員会 要求工学実践

部会，REBOK-DX Vol.1 デジタルトランスフォーメーショ

ン(DX)の現状と動向，情報サービス産業協会，2018 

[6] 三谷慶一郎，植田順，田島瑞希，伊藤藍子，木田和海，

佐々木巌，益子恵，朝倉実紗，デジタルビジネスの価値を

生み出す IT エンジニアのための体感してわかるデザイン

思考，日経 BP社，2018 

利用者

日本人 外国人

システム
管理者

UC-01:言語設定をする

UC-02:案内をする

UC-03:アプリの
アップデートをする

利用者

通勤者 観光客

システム
管理者

UC-01:ユーザ登録

UC-02:案内する

UC-03:最短経路案内

UC-04:混雑を避ける案内

UC-05:待ち合わせの案内

《 include 》

待ち合わせを
している友達

《 include 》

《 include 》

Insight

今乗っている電車の到着時刻がわかる

機能，混雑を回避できる乗り換えルー

トを教えてくれる機能，降りる駅に着

いたら知らせてくれる機能

人混みを避ける経路案内の機能，現在

地から目的地までの混雑情報込みの到

着時刻を教えてくれる機能，自分の現

在地を今見ているものか知らせてくれ

る機能

友達がどこまで来ているか

わかる機能

Thinking

乗り過ごさないだろうか，

到着が楽しみである，

乗車と降車のときに人とぶつかって

降りることができない

時間までに目的地へ到着できるだろうか，

到着が楽しみである，現在地から目的地

まであとどのくらいかかるのだろうか，

人が多くてなかなか進めない

目的地に到着できたので安心した，

到着した場所は正しいのだろうか，

友達はどこまで来ているだろうか

Felling

Action

電車に乗る，時刻の確認をする，乗換

駅の確認をする，

スケージュール帳を見る，

LINEを見る，停車駅の確認する

現在地の確認をする，電車を降りる，

案内板を見る，地図を見る，

目的地を確認する，改札口を探す，

改札を出る

現在地を確認する，

建物の名前を確認する，

LINEを見る，GoogleMAPを見る，

友達を探す

Opponent

電車，スマートフォン，時計，

スケージュール帳，乗り換え案内

アプリ，LINE

GoogleMap，Suica，

施設内案内板，改札

LINE，GoogleMap，友達

フェーズ 渋谷駅へ移動中 目的地へ移動中 目的地到着

不安 苦しい 不安 イライラ 不安

Copyright     2019 Information Processing Society of Japan.
All Rights Reserved.1-250

情報処理学会第81回全国大会


