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1. はじめに 
様々な産業でデジタル技術を活用して，デジタルトラ

ンスフォーメーション（以下，DX）の実現が求められて
いる [1][2]．DX の推進において，新たなビジネスモデ
ルの考案にデザイン思考が用いられている．デザイン思
考は，Tim Brown が提案した思考法であり[3]，創造的な
問題解決のための方法論として，様々な場面で活用され
ている．デザイン思考による問題解決のプロセスは，共
感（Empathize），問題定義（Define），創造（Ideate），プ
ロトタイプ（Prototype），テスト（Test）の 5 つのステッ
プで構成され，実際の問題解決はこれらの要素の反復に
よって実践される．  
デザイン思考に基づく要求獲得は数多く行われてお

り[4]， カスタマージャーニーマップ（以下，CJM）は，
デザイン思考による要求獲得ワークショップでさかん
に取り組まれている．CJM は，顧客が商品を購入するま
での顧客行動を旅（ジャーニー）ととらえ，顧客の行動，
考え，感情をモデル化したものである．CJM は，情報シ
ステムやサービス開発の場面において，顧客を含めたア
イデアソンやワークショップ等で，利活用されている[5]．
本稿では，CJMの構成要素を，フェーズ，Action，Opponent，
Thinking，Feeling，Insight とする． 

CJM において Thinking や Feeling は，ワークショップ
参加者により属人的に抽出されることがあり，ユーザの
真の考えや感情と合致するかどうかの検証は省略され
ることが多い．そのため，作成された CJM の妥当性が
不明確で，ユーザの視点でアイデアを創出することに積
極的な活用が困難という問題がある．そこで本稿では，
ユーザの非言語要求のひとつである表情に着目し，これ
を分析・データ化した後，結果を CJM に反映させるこ
とでユーザの真の要求獲得を支援する手法を提案する． 

本稿は次のように構成する．以下，2 章では本研究の
課題とアプローチ，3 章では非言語要求獲得の提案手法，
4 章では適用評価，5 章では考察，6 章では本稿のまとめ
を示す． 
2. 研究課題とアプローチ 
本研究のゴールは，ユーザの非言語要求の一つである

表情に着目し，表情を自動的に獲得して CJM に反映さ
せることで，ユーザの真の要求獲得を支援できるように
することである． 

CJM で Thinking や Feeling で表されるような感情を，
合理的かつ適切に抽出する方法は不明確である．また，
これらの感情を，手間をかけずに正しくかつきめ細やか
に要求獲得することは困難である．本研究では，適切な
要求獲得をするために非言語要求である表情に着目す
る．また，表情データの取得と感情の推定の為，Microsoft
社から提供されている Microsoft Azure Face（以下，Azure 
Face）[6]を利用する． 
Azure Face では，画像に含まれている人の顔の検出，認 
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識，分析する AI アルゴリズムを提供している．Azure 
Face を利用した理由としては，多くの機会で使われてお
り実績があるためである．提案手法では，Azure Face で
獲得した表情データから推定される感情データと CJM
の内容を統合し，拡張 CJM を作成する．従来手法で作
成した CJM の Feeling と Azure Face で抽出される感情デ
ータの差異を利用して，詳細な要求獲得を行う． 
3. 非言語要求獲得の提案手法 
図 1 に， CJM に感情データを統合し，拡張 CJM を作

成する要求獲得手法の構成を示す．図 1 の上段は，デザ
イン思考のプロセスを示す．提案手法では，デザイン思
考のプロセスに対して，図 1 の中段に示す（1）～（6）
のタスクを割り当て，要求獲得を実施する．とくに，「（2）
カスタマージャーニーマップ作成」を図 1 の下段に示す
（2-1）～（2-6）のステップに詳細化し，非言語要求の
一つである表情から得られた感情データの獲得と検証
による要求獲得の詳細手順を提供する． 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 1：提案手法の構成 
表情データに着目した要求獲得の詳細は以下の通り

である． 
（2-1）CJM の記述：ペルソナを設定し，ペルソナ，CJM
を記述する．（2-2）表情の記録：表情の記録をする対象
者を選定し，対象者がペルソナになりきり，CJM の感情
を再現する．対象者は，感情を顔の表情や声のトーン等
も含めて再現し，再現中には，カメラまたは画面録画等
により記録する．（2-3）表情の分析：記録したデータの
表情分析を行う．表情分析を行う際は，Azure Face を利
用し，感情データとして抽出する． （2-4）差異の特定：
CJM と感情データを統合させた「拡張 CJM」を作成す
る．拡張 CJM を作成する際，表情分析結果と表情分析
グラフの枠を新たに作成する．表情分析結果に記述する
Azure Face の感情は，表情分析グラフを参照し，一定の
閾値以上の感情を使用する．作成した拡張CJMにより，
CJM と感情データを比較し，差異がある箇所を抽出する．
（2-5）差異の調査：差異が確認された箇所について調査
し，差異に対してインタビューを行う．（2-6）CJM の改
善：（2-5）での調査にもとづき，CJM の Feeling や Thinking
に対して追加，修正，削除を行う． 
4. 適用評価 
提案手法が真の要求獲得にどの程度貢献可能なのか

を分析・評価するため，次のワークショップ実施した． 
4.1 方法 
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「テーマパークでのコロナ対策」を題材として，要求
獲得のワークショップを行った．日時は 2021 年 9 月 20
日，被験者は CJM 利用経験のない工学院大学の 3 年生
9 名（A チーム 5 名，B チーム 4 名），作業時間は約 1 時
間とした．オンライン会議ツール Zoom（https://zoom.us/）
と ， オ ン ラ イ ン ホ ワ イ ト ボ ー ド Miro
（https://miro.com/app/dashboard）を用いて，2 チームに
分かれて CJM の作成を行った．作成された CJM は，チ
ームの代表者 1 名がペルソナになりきり，Thinking や
Feeling について説明した．その説明の様子（表情）を録
画し，録画した表情データを Azure Face で分析し感情デ
ータを作成した．また，感情データと CJM を統合し拡
張 CJM として作成した． 
4.2 結果 
図 2 に，A チームの拡張 CJM の全体図を示す．表 1

に図 2 の CJM の拡大版を示す．紙面の都合により B チ
ームの成果物は省略する． 

A チームでは，図 2 の CJM 上の「入場中」フェーズ
では，「楽しい」という Feeling が抽出されている．表情
分析の結果では，「Happiness」と「Neutral」が認識され
ている．これらを比較すると，「楽しい」と「Happiness」
は一致しているものの，「Neutral」は CJM に対応する
Feeling は抽出されていなかった． その他のフェーズで
も，例えば，「Neutral」，「Sadness」等，CJM で抽出され
た Feeling と一致しない箇所があった． 
また，B チームも A チームと同様に，CJM 上に抽出

された Thinking，Feeling と，表情分析の結果に差異が現
れた．例えば，CJM 上では「疲れた」とか「眠い」等の
比較的ネガティブな感情が多く抽出されていた．しかし，
表情分析の結果は，「Happiness」と「Neutral」として認
識されており，ネガティブな感情は抽出されていなかっ
た．B チームの場合は，ロールプレイング時に，ペルソ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 2：A チームの拡張 CJM（全体図） 
 

表 1：A チームの拡張 CJM（拡大版） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ナの役割の担当者は，表情に変化がない状態で CJM を
説明していたことが確認されていた．B チームメンバー
は，Azure Face で認識された感情と，CJM 上に抽出され
た Feeling に差が発生したことで，改めて CJM 上のペル
ソナの Thinking や Feeling を再確認する必要があること
を議論していた． 

A チーム，B チームともに，Azure Face との認識の違
いや，ペルソナの表情が CJM の想定と違っていたこと
等を検証することで，CJM で抽出された Thinking や
Feeling を改める必要性や，さらに関係するユーザにヒア
リングを行うべきであること等の要求獲得を掘り下げ
るべき箇所を特定できた． 
5. 考察 
拡張 CJM を用いて，CJM と感情データの可視化結果

を統合したモデルを参照することで，CJM とペルソナの
感情との比較が可能になり，CJM の検証がしやすくなる
と考えられる．ワークショップの結果によれば，CJM と
感情データを比較した際，一致／不一致のいずれのケー
スも存在することを確認した．ワークショップ参加者は，
CJM と感情データが一致すれば，CJM で定義した結果
が妥当であることが確認できる．CJM と感情データが不
一致の箇所に注目することで，インタビューの追加等に
より要求獲得をさらに掘り下げるべきであるという確
認が可能であると考えられる．なお，Azure Face が認識
できない「眠い」等の感情についての取り扱いは今後の
課題である． 
6. まとめ 
本稿では，要求仕様書にユーザの真の要求を取り入れ

ることができるようになることを目指し，CJM と感情デ
ータの統合手法を提案した．今後，更に結果の分析を継
続し，拡張 CJM による要求獲得手法を改善していく． 
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