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1. はじめに 
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]．DXの実現に向けて，多様化する
ユーザ要求の獲得に，デザイン思考が用いられている[2]．
デザイン思考はEmpathize（共感），Define（問題定義），
Ideate（創造），Prototype（プロトタイプ），Test（テ
スト）の 5 つのプロセスから構成されており，このプロ
セスの反復で要求獲得が行われる[2][3]．デザイン思考
による要求獲得は様々な手法が存在しており，その 1 つ
にカスタマージャーニーマップ（以下，CJM）がある[4]． 

著者らの研究グループでは，デザイン思考による要求
獲得のための「役割別プロトタイピング手法」を提案し，
適用評価において一定の効果を確認した[5]． 

ところで，本手法を複数チームが同時並行で議論する
ワークショップで適用したところ，ワークショップ全体
をファシリテートする管理者にとり，チーム内やチーム
間の議論の進歩や内容を把握しにくいという課題に直面
した．そこで，本研究では，役割別プロトタイピング手
法を適用した事例を分析し，管理者によるワークショッ
プのファシリテーション手法のあるべき姿について考察
する． 

本稿は次のように構成する．2章では本研究の課題とア
プローチについて説明する．3章ではワークショップ事例
を分析し，役割別プロトタイピング手法におけるファシ
リテーション手法を提案する．4章では提案手法の評価を
行う．5 章では考察を行い，6 章では本稿のまとめを示す． 
2. 研究課題と解決アプローチ 
2.1. 役割別プロトタイピング手法 

役割別プロトタイピング手法では，デザイン思考の
Empathize（共感），Define（問題定義）では「CJM によ
る共感と問題定義」，Ideate（創造）では「ユースケー
スモデルの作成」，Prototype（プロトタイプ），Test
（テスト）では「プロトタイピング」と対応付けて手順
化している．本手法では，この対応付けしたプロセスを3
回繰り返すことで，要求獲得を進めていく．各回はそれ
ぞれレベル 1，レベル 2，レベル 3 と定義し，それぞれ
「アイデアの検証」，「アイデアの改善」，「ソリュー
ションの決定」と役割を想定している[5]． 
2.2. 役割別プロトタイピング手法の課題と解決アプローチ 

役割別プロトタイピング手法では，複数チームが同時
並行で議論するワークショップをファシリテートする管
理者にとり，1つのチーム内やチーム間での議論の進捗や
内容の品質が把握しにくいという課題がある．本研究で
は，本課題に対して，ワークショップに参加した各チー
ムの議論の過程を分析し，分析結果に基づき管理者が議
論の進歩や内容を把握しながらファシリテートするため
の手法を提案することで，本課題を解決する． 
 
 
 
 
 

議論の過程の分析では，CJM の Insight に着目する．
Insightに着目する理由としては，議論で得られたアイデ
アや気付きは CJM の Insight に記述されるため，議論の
内容の分析に適していると考えられるためである． 
3. ケーススタディ 
3.1. データ分析 

ある研修プログラムのデザイン思考による要求獲得ワ
ークショップを分析した．本研究では，本ワークショッ
プに参加した 4 チームを分析対象とした．これらのチー
ムは，「テレワークにおける課題と解決」をテーマとし
て 3回の反復で議論を行い，議論の成果として 3つの CJM
を作成した．各レベルのCJMの Insight，議論で出現した
キーワードを抽出し，レベル間の出現推移を分析した． 

表 1 にケーススタディによって得られた分析データの
一部を示す．表 1は，4チームの Insight 一覧を抜粋した
ものであり，各チームが各レベルでどのような Insight
を考えたのか把握することができる．例えば，チーム 1
ではレベル 1 で「今会社に誰がいるか知りたい」等，仲
間の情報共有に関する Insight が現れ，レベル 2 以降で
は主にそれらの Insight から，新たな Insight が派生さ
れて，議論していることが把握できる．類似の課題
Insightが重複し解決策Insightが出現していなければ，
議論が停滞していることが把握しやすいため，Insightの
分類別の定量データが議論の過程で把握できることが，
ファシリテーションに有効である．データ分析では，ワ
ークショップの成果物の CJM から，前述の Insight 一覧
の他に，Insight 定量データ，Insight 派生グラフ，キー
ワードデータなどの分析データを作成した． 

 
表 1 Insight 一覧（抜粋） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
3.2. 提案手法 

3.1の分析結果を踏まえ，管理者が各レベル間でCJMの
Insightを分析することで，議論の進歩や内容の品質を把
握できることが考えられる．このことから，複数チーム
が同時並行で議論する役割別プロトタイピング手法のワ
ークショプを，管理者がファシリテートするための手法
を提案する． 

本研究で提案する手法のプロセスを図 1 で示す．本図
では，実際に議論に参加する者を「CJMの作成者」とする．
「差分抽出ツール」は，3.1で Insightとキーワードの抽 
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図 1 役割別プロトタイピング手法におけるファシリテーションのプロセス 
 

出のために用いたツールであり，「アドオン」によりケ
ーススタディで作成した分析データを生成する．また，
管理者は議論をファシリテートするためのプラクティス
を知識として持っていることとする．以下，提案手法の
手順について説明する． 

（1）レベル 1 の CJM を作成する．（2）CJM（レベル 1）
の Insight のデータをツールに入力する．（3）ツールで
レベル 1 の分析データを生成する．（4）（3）で生成し
た分析データを確認する．（5）全チームの分析データ
（レベル 1）を確認し，CJM の作成者に助言をする．（6）
管理者から助言を受け，レベル 2 の CJM を作成する．（7）
CJM（レベル1～2）のInsightのデータをツールに入力す
る．（8）ツールでレベル 1～2 の分析データを生成する．
（9）（8）で生成した分析データを確認する．（10）全
チームの分析データ（レベル 1～2）を確認し，CJM の作
成者に助言をする．（11）管理者から助言を受け，レベ
ル 3 の CJM を作成する．（12）CJM（レベル 1～3）の
Insight のデータをツールに入力する．（13）ツールで
レベル 1～3 の分析データを生成する．（14）（13）で生
成した分析データを確認する．（15）全チームの分析デ
ータ（レベル 1～3）を確認する． 

以上の手順により，管理者はチーム内やチーム間での
議論の進捗や内容の品質を把握しながら，議論をファシ
リテートしやすいと考えられる． 

4. 提案手法の評価 
提案手法の有効性，妥当性，適用可能性などの評価の

ため，ケーススタディのワークショップの管理者の一人
である有識者に対してインタビューを行った．インタビ
ューによれば，表1の Insight一覧に関しては，レベル2
～3のInsightの差分が把握でき，議論のファシリテーシ
ョンにおいて有効であるという意見を得ることができた．
Insight 一覧の他に，Insight 定量データ，Insight 派生
グラフ，キーワードデータに関しても，一定の有効性が
あるという意見を得た． 

一連の Insight の定量データに基づいて，ワークショ
ップの進歩や議論の内容を把握するノウハウを蓄積して
おくと，ファシリテータの育成に有効であるとの意見が
得られた． 

5. 考察 
ケーススタディとインタビューの結果から，管理者が

提案手法に沿って各チームの分析データを得ることで，
チーム内やチーム間での議論の進歩や内容の品質の把握

に有効であると考えられる．さらに，分析データを元に
管理者が議論をファシリテートすることで，管理者は議
論の内容を把握しつつ議論の活性化の支援が可能である
と期待できる． 

今回の提案手法の評価は，有識者へのインタビューに
よる確認にとどまっている．今後は，リアルタイムの議
論に提案手法を適用し，有効性，妥当性を評価すること
が課題である． 
6. まとめ 

本稿では，複数のチームで役割別プロトタイピング手
法を実施する際，ファシリテーションが困難であるとい
う課題の解決のため，CJMの Insightの一覧などの定量デ
ータを用いて，議論の内容と進歩把握によるファシリテ
ーション手法を提案した．今後は，提案手法をリアルタ
イムの議論に適用させ，評価をしていく． 
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