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要旨  

 

企業内にデザイン組織ができた 1 9 7 0 年代以降、情報通信技術の発展

は著しく、それに伴ってデザイナーが扱う対象も大きく変わってきた。  

本研究は、日本の総合電機メーカーにおける、情報通信分野の業務での

インハウスデザイナーの役割の変遷について、ユーザーニーズの変化と

技術の変化を中心に明らかにすることを目的とする。主に変化の激しか

った 1 9 9 0 年代以降の 3 0 年間を対象とする。  

大企業内でのデザイン開発の変遷についてインハウスデザイナーの観点

からの論文は無く、分析、公開することで社会に還元し、今後のデザイ

ン分野に役立てることができる。  

 

 第 2 章は「デザインプロセスに影響を与えた概念」である。社会経済

環境が変化する中で、オイルショック以降、つくれば売れるプロダクト

アウトの時代からマーケットインの時代に入った。 1 9 8 0 年代の大企業で

のインハウスデザイン業務は造形に特化していたが、より上流からユー

ザーニーズを掘り起こすために新しいプロセスを取り入れる必要が生じ

た。その中で影響を与えた「ブレイクスルー思考」と、それに類似した

考え方である「バックキャスティング」などの手法や、そのプロセスに

ついて論ずる。  

 

第 3 章は「提案型アプローチの試行と課題」である。提案型のアプロ

ーチがどのように試行され、研究者との共創が生まれてきたのかを俯瞰

する。 1 9 9 0 年代に、ユーザーニーズを明らかにするため従来のスケッチ

からの発想を離れ、言葉を使った発想をデザインプロセスに取り入れ

た。また、技術的な実現可能性を検討するため、情報技術分野の研究者

との共創が始まった。言葉を使い、かつ可視化する K J 法や評価グリッド

法を用いることにより、研究者との相互理解や情報共有がしやすくなっ

た。  

 

第 4 章は「提案型アプローチの実践」である。提案型アプローチがど

のように実務で使われるようになったのかを具体的な事例（成田空港デ

ジタルサイネージ）を通じて述べる。 2 0 0 0 年代に営業担当者やエンジニ

ア、研究者とのプロジェクトに提案型アプローチを適用し、あるべき姿

からコンセプトを創出、事業企画書に反映した。その成果をクライアン

トに提案し、実際の空港システムなどに導入された。また、この中でハ
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ードウエアだけでなく、ソフトウエアデザインについてもコンセプトが

実システムに反映された。  

実践段階では、外部環境や開発体制など様々な要因が影響するため、

対象の条件・環境等に合わせて、さらに必要な手法を加えたプロセスを

実施した。  

 また、デザイナーが部門横断的な役割を担い、提案書作成、販売促進

にも関与するなど、デザイナーの業務は上流に拡張した。ソフトウエア

デザインに関しては、エンジニアとの間で互いの業務の範囲と役割が明

確になった。   

 

第 5 章は「ソフトウエアデザインへの応用と実践」である。 2 0 1 0 年代

に入り、ハードウエア主体の第 4 章の実践から、業務用ソフトウエアの

デザイン中心に移行した経緯を述べる。  

実際の業務におけるユーザーの潜在ニーズを把握するため、提案型ア

プローチに現場観察のプロセスを追加した。またソフトウエア開発に関

し、デザイン組織がフロントエンド領域における実装段階まで関わるこ

とで、最終製品まで一貫したコンセプトでデザインすることができた。

その結果、デザイナーがエンジニア、営業担当者などとのプロジェクト

を主導し、上流の提案から下流の U / I デザインまで、さらにデザインの

領域が広がった。  

 

 最後の第 6 章では、結論と今後の課題について論じた。ソフトウエア

やシステムの技術革新により様々なサービスが実現可能になる中、ユー

ザーに必要なサービスは何か、潜在ニーズから考える提案型アプローチ

が求められるようになった。  

技術の高度化に伴ってデザイナーだけでデザインすることに限界が生

じ、デザイナーの役割は、技術者や研究者などと協働するプロジェクト

を主導し、取り纏めることに変化した。  

その中で、言葉を使ったアイデア発想手法を中心に、相互理解し連携

するために必要な手法を組み合わせたアプローチを開発し、実践した。  

情報通信分野のデザイン業務は、対象、内容ともに時代の変遷に伴い大

きく変化してきた結果、開発の上流から下流まで領域を拡大した。今後

は、さらなる進化が想定される情報通信技術への対応が必要である。ま

た、本研究は一企業内の限られた実績であり、今後他社の事例が追加さ

れていくことが望まれる。  
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A b s t r a c t  

 

 S i n c e  t h e  1 9 7 0 s ,  w h e n  d e s i g n  o r g a n i z a t i o n s  w e r e  f o r m e d  

w i t h i n  c o m p a n i e s ,  i n f o r m a t i o n  a n d  c o m m u n i c a t i o n  t e c h n o l o g y  

h a s  d e v e l o p e d  r e m a r k a b l y,  a n d  t h e  o b j e c t s  t h a t  d e s i g n e r s  d e a l  

w i t h  h a v e  c h a n g e d  d r a m a t i c a l l y  a l o n g  w i t h  i t .  

T h e  p u r p o s e  o f  t h i s  s t u d y  i s  t o  i d e n t i f y  t h e  c h a n g i n g  r o l e  o f  

i n - h o u s e  d e s i g n e r s  i n  t h e  i n f o r m a t i o n  a n d  c o m m u n i c a t i o n  

f i e l d  o f  w o r k  a t  a  J a p a n e s e  g e n e r a l  e l e c t r o n i c s  m a n u f a c t u r e r ,  

f o c u s i n g  o n  c h a n g e s  i n  u s e r  n e e d s  a n d  t e c h n o l o g y.  I t  w i l l  

m a i n l y  c o v e r  t h e  3 0  y e a r s  s i n c e  t h e  1 9 9 0 s ,  a  p e r i o d  o f  r a p i d  

c h a n g e .  

T h e r e  a r e  n o  p a p e r s  o n  t h e  t r a n s i t i o n  o f  d e s i g n  d e v e l o p m e n t  

w i t h i n  l a r g e  c o m p a n i e s  f r o m  t h e  p e r s p e c t i v e  o f  i n - h o u s e  

d e s i g n e r s .  B y  a n a l y z i n g  a n d  p u b l i s h i n g  t h i s  t r a n s i t i o n ,  w e  

c a n  g i v e  b a c k  t o  s o c i e t y  a n d  m a k e  i t  u s e f u l  f o r  t h e  f u t u r e  

d e s i g n  f i e l d .  

 

C h a p t e r  2  i s  " C o n c e p t s  t h a t  I n f l u e n c e d  t h e  D e s i g n  P r o c e s s .  

I n  t h e  c h a n g i n g  s o c i o e c o n o m i c  e n v i r o n m e n t ,  s i n c e  t h e  o i l  

c r i s i s ,  w e  h a v e  e n t e r e d  a n  e r a  o f  " m a r k e t - i n "  r a t h e r  t h a n  a n  

e r a  o f  " p r o d u c t - o u t , "  i n  w h i c h  p r o d u c t s  c a n  b e  s o l d  a s  l o n g  a s  

t h e y  a r e  m a d e .  I n - h o u s e  d e s i g n  w o r k  a t  l a r g e  c o m p a n i e s  i n  

t h e  1 9 8 0 s  s p e c i a l i z e d  i n  m o d e l i n g ,  b u t  i t  b e c a m e  n e c e s s a r y  t o  

i n c o r p o r a t e  n e w  p r o c e s s e s  t o  u n c o v e r  u s e r  n e e d s  f r o m  f u r t h e r  

u p s t r e a m .  S e v e r a l  m e t h o d s ,  i n c l u d i n g  " b r e a k t h r o u g h  

t h i n k i n g "  a n d  a  s i m i l a r  c o n c e p t  c a l l e d  " b a c k c a s t i n g , "  w h i c h  

i n f l u e n c e d  t h e  p r o c e s s ,  a r e  d i s c u s s e d  i n  t h i s  s t u d y.  

 

C h a p t e r  3  i s  " Tr i a l s  a n d  C h a l l e n g e s  o f  t h e  P r o p o s e d  

A p p r o a c h .  A n  o v e r v i e w  o f  h o w  t h e  p r o p o s e d  a p p r o a c h  m e t h o d  

h a s  b e e n  t r i e d  a n d  t e s t e d ,  a n d  h o w  c o - c r e a t i o n  w i t h  

r e s e a r c h e r s  h a s  e m e r g e d .  I n  t h e  1 9 9 0 s ,  w e  m o v e d  a w a y  f r o m  

t r a d i t i o n a l  s k e t c h i n g  t o  i d e n t i f y  u s e r  n e e d s  a n d  i n t r o d u c e d  

v e r b a l  t h i n k i n g  i n t o  t h e  d e s i g n  p r o c e s s .  C o - c r e a t i o n  w i t h  

r e s e a r c h e r s  i n  t h e  f i e l d  o f  i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y  w a s  



5 

 

i n i t i a t e d  t o  s t u d y  t e c h n i c a l  f e a s i b i l i t y.  T h e  u s e  o f  t h e  K J  

m e t h o d  a n d  t h e  e v a l u a t i o n  g r i d  m e t h o d ,  w h i c h  u s e  w o r d s  a n d  

v i s u a l i z a t i o n ,  f a c i l i t a t e d  m u t u a l  u n d e r s t a n d i n g  a n d  

i n f o r m a t i o n  s h a r i n g  w i t h  r e s e a r c h e r s .  

 

C h a p t e r  4  i s  " P r a c t i c i n g  t h e  P r o p o s a l - B a s e d  A p p r o a c h .  H o w  

t h e  p r o p o s a l - b a s e d  a p p r o a c h  w a s  u s e d  i n  p r a c t i c e  w i l l  b e  

d e s c r i b e d  t h r o u g h  a  s p e c i f i c  c a s e  s t u d y  ( d i g i t a l  s i g n a g e  a t  

N a r i t a  A i r p o r t ) .  I n  t h e  2 0 0 0 s ,  u s i n g  a  p r o p o s a l - b a s e d  

a p p r o a c h ,  w e  c o n d u c t e d  a  p r o j e c t  w i t h  s a l e s  r e p r e s e n t a t i v e s ,  

e n g i n e e r s ,  a n d  r e s e a r c h e r s  t o  c r e a t e  a  c o n c e p t  f r o m  w h a t  i t  

s h o u l d  b e  a n d  r e f l e c t e d  i t  i n  a  b u s i n e s s  p r o p o s a l .  We  p r o p o s e d  

t h e  r e s u l t s  t o  t h e  c l i e n t ,  a n d  t h e  p r o p o s e d  d e s i g n  w a s  

i m p l e m e n t e d  i n  t h e  a c t u a l  a i r p o r t  s y s t e m  a n d  s o  o n .  I n  t h i s  

c o n t e x t ,  n o t  o n l y  h a r d w a r e  b u t  a l s o  s o f t w a r e  d e s i g n  w a s  

r e f l e c t e d  i n  t h e  a c t u a l  s y s t e m .  

 

C h a p t e r  5  i s  " A p p l i c a t i o n  a n d  P r a c t i c e  i n  S o f t w a r e  D e s i g n .  

E x p l a i n  t h e  t r a n s i t i o n  f r o m  h a r d w a r e - c e n t e r e d  d e s i g n ,  a s  

d e s c r i b e d  i n  C h a p t e r  4 ,  t o  b u s i n e s s  s o f t w a r e  d e s i g n - c e n t e r e d  

d e s i g n  i n  t h e  2 0 1 0 s .  A  p r o c e s s  o f  o n - s i t e  o b s e r v a t i o n  w a s  

a d d e d  t o  t h e  p r o p o s a l - b a s e d  a p p r o a c h  i n  o r d e r  t o  u n d e r s t a n d  

t h e  p o t e n t i a l  n e e d s  o f  u s e r s  i n  a c t u a l  o p e r a t i o n s .  I n  a d d i t i o n ,  

t h e  d e s i g n  o r g a n i z a t i o n ' s  i n v o l v e m e n t  i n  s o f t w a r e  

d e v e l o p m e n t ,  u p  t o  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  s t a g e  i n  t h e  f r o n t - e n d  

a r e a ,  h a s  e n a b l e d  d e s i g n  c o n c e p t s  t o  b e  r e f l e c t e d  i n  t h e  f i n a l  

p r o d u c t  d e s i g n .  A s  a  r e s u l t ,  d e s i g n e r s  t o o k  t h e  l e a d  o n  

p r o j e c t s  w i t h  e n g i n e e r s ,  s a l e s  r e p r e s e n t a t i v e s ,  a n d  o t h e r s .  

T h e  d e s i g n  d o m a i n  e x p a n d e d  f r o m  u p s t r e a m  t o  d o w n s t r e a m  

U / I  d e s i g n .  

 

T h e  f i n a l  s e c t i o n ,  C h a p t e r  6 ,  d i s c u s s e s  c o n c l u s i o n s  a n d  

f u t u r e  d e v e l o p m e n t s .  A s  a  r e s u l t  o f  t e c h n o l o g i c a l  i n n o v a t i o n s  

i n  s o f t w a r e  a n d  s y s t e m s  t h a t  h a v e  m a d e  v a r i o u s  s e r v i c e s  

f e a s i b l e ,  a  p r o p o s a l - b a s e d  a p p r o a c h  t h a t  c o n s i d e r s  u s e r s '  

p o t e n t i a l  n e e d s  h a s  b e c o m e  n e c e s s a r y.  A s  t e c h n o l o g y  h a s  
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b e c o m e  m o r e  s o p h i s t i c a t e d ,  t h e r e  a r e  l i m i t s  t o  w h a t  d e s i g n e r s  

a l o n e  c a n  d o  i n  d e s i g n  w o r k .  T h e  r o l e  o f  t h e  d e s i g n e r  h a s  

c h a n g e d  t o  l e a d i n g  a n d  o r g a n i z i n g  p r o j e c t s  t o  c o l l a b o r a t e  

w i t h  e n g i n e e r s ,  r e s e a r c h e r s ,  a n d  o t h e r s .  I n  t h i s  c o n t e x t ,  w e  

d e v e l o p e d  a n d  i m p l e m e n t e d  a n  a p p r o a c h  t h a t  c o m b i n e s  v e r b a l  

i d e a  g e n e r a t i o n  m e t h o d s  w i t h  t h e  n e c e s s a r y  t e c h n i q u e s  f o r  

m u t u a l  u n d e r s t a n d i n g  a n d  c o l l a b o r a t i o n .  

D e s i g n  w o r k  i n  t h e  i n f o r m a t i o n  a n d  t e l e c o m m u n i c a t i o n s  

f i e l d  h a s  e x p a n d e d  i t s  d o m a i n  f r o m  u p s t r e a m  t o  d o w n s t r e a m  

d e v e l o p m e n t  a s  a  r e s u l t  o f  s i g n i f i c a n t  c h a n g e s  i n  b o t h  t h e  

s u b j e c t  m a t t e r  a n d  t h e  n a t u r e  o f  t h e  w o r k  o v e r  t i m e .  I n  t h e  

f u t u r e ,  i t  w i l l  b e  n e c e s s a r y  t o  r e s p o n d  t o  i n f o r m a t i o n  a n d  

c o m m u n i c a t i o n  t e c h n o l o g i e s  t h a t  a r e  e x p e c t e d  t o  e v o l v e  

f u r t h e r .  T h i s  s t u d y  i s  a  l i m i t e d  a c h i e v e m e n t  w i t h i n  o n e  

c o m p a n y,  a n d  i t  i s  h o p e d  t h a t  e x a m p l e s  f r o m  o t h e r  c o m p a n i e s  

w i l l  b e  a d d e d  i n  t h e  f u t u r e .  
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第 1 章 序章 

 
1 . 1  背景  

情報通信技術は近年、急速に発展して来た。特にネットワークや集積

回路の技術進化により、いつでもどこでも誰とでもコミュニケーション

が可能になり、世界中の情報にアクセスできる世の中になった。これら

の技術進化は、情報通信分野におけるデザイン業務にも大きな影響を与

えた。対象とする機器は時代と共に変化していき、ソフトウエアの重要

度も高くなった。これらの技術進化に伴いユーザーニーズも変化してき

たと言える。すなわち、機器が単体で用いられ機能も限られていた時代

には、コンピューターは数値計算に使うもの、など使用目的は明確であ

ったが、機器の機能が高度化し日常生活の中で溢れるほど多様なサービ

スが利用できる時代においては、機器やシステムに求める機能が不鮮明

になり、ユーザーのニーズは潜在的なものになっていったと言える。  

1 9 8 0 年代の総合電機メーカーにおけるプロダクトデザイン業務はスタ

イリングデザインが中心であり、スタイリングデザインに用いていた手

法だけではユーザーの潜在的なニーズを探求することに対応できないた

め、新たな手法を開発する必要があった。また、潜在ニーズを探索する

ために、デザイナーがどのような役割をもってどのように参画するべき

かについても明らかではなかった。  
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1 . 2  研究テーマの選定理由  

この 3 0 年、デザイン業務は大きく変化してきた。特に情報通信分野で

はその変化が大きい。従来のプロダクトデザインはスタイリングデザイ

ンが中心だったが、時代と共に、 U / I を含む表示画面のデザインの重要

性が高まって来た。具体的にどのように変わって来たのか、デザイン部

門はどのように対応してきたのかを明らかにすることは、デザイン業務

の今後の在り方を論じる一考察になると言える。このような変化は、

様々な企業で起きたと推測される。しかし、それらは公開されておらず

社会に還元されることはない。既往研究においても、インハウスデザイ

ン業務の情報は殆ど公開されていない。和田（ 2 0 0 5）らは、インハウス

デザイナーはアノニマス的な存在であることを是としてきたため、外部

に報告されることは極めて少なく消え去ろうとしており、デザイン部門

の歴史を記録することが今後のデザインマネジメントのよすがになると

論じている [ 1 ]。  

以上のことから、総合電機メーカー（三菱電機）のインハウスデザイ

ナーとしての 3 0 年の経過をもとに考察し、今後のデザイン業務に役立て

ることは価値があると考え、研究テーマを選定した。  
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1 . 3  情報通信技術の大きな流れ  

1 9 8 0 年代から 2 0 0 0 年代にかけて、情報化社会は急激に進展した。

1 9 9 0 年頃からインターネットが普及し、手元のパソコンから世界中の情

報を検索することが可能になった。また、携帯電話の普及率は 2 0 0 0 年

に固定電話を抜き、さらに 2 0 1 0 年代からスマートフォンが普及したこ

とにより、いつでもどこでも好きな情報にアクセスできる世界が実現し

た（図 1 . 1）。  

 

図 1 . 1  「デジタル社会における経済安全保障に関する調査研究」引用 [ 2 ]  

 

1 9 8 0 年代は未来学者アルビン・トフラーが予言した第三の波「情報革

命」によってもたらされる情報化社会に移行しつつある時代であり (図

1 . 2 )、一般的なデザイン業務は使いやすさやスタイリングなど、ハード

ウエアのデザイン中心であった。  

1 9 9 0～ 2 0 0 0 年代になると、アップルのマッキントッシュと、マイク

ロソフト社のウインドウズが G U I（ G r a p h i c a l  U s e r  I n t e r f a c e）を

採用した。国内では、 1 9 9 0 年代後半のインターネット接続（ W e b 1 . 0）

の携帯電話（ i - m o d e）に待ち受けや着メロなどのコンテンツをダウンロ

ードするサーバーと連携したサービス・ビジネスも登場した。さらに

2 0 0 7 年に i P h o n e が登場し、画面内の四角いアイコンで個人の好みに合

わせてサービスメニューを選択できるプラットフォームが実現した（図

1 . 3）。 G U I は業務用より民生分野で先行して発展したと言える。  

このように、情報通信分野におけるデザイン業務の対象は、画面表

示、 U / I デザインまで広がり、アイコンなどのビジュアル部品を対象と  
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する「表現のデザイン」から、画面遷移など時間の概念を含んだ「対話

のデザイン」（画面遷移など）へ進化していった。  

 

 

  

図 1 . 3  M a c i n t o s h から i P h o n e

の G U I  

図 1 . 2  「第三の波」と S o c i e t y  5 . 0  引用 [ 3 ]  

の G U I  
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1 . 4  企業内における、一般的なデザイン業務のアプローチ  

デザイン対象が定まって

からスタートする 1 9 8 0 年

代までのデザイン業務は、

課題解決型アプローチと言

える。課題解決型アプロー

チとは、顕在化している問

題を解決するためのアプロ

ーチである。デザイン関連

調査として市場調査は行っ

ていたが、他社製品との詳

細スペック比較に限定され

ていた。デザイン部門は開

発の下流（設計プロセス）

に位置し、機構設計以外

の部門とは連携していな

かった（図 1 . 4）。  

また、デザイナーの業務は造形が中心であった。中小企業やデザイン

事務所では、造形以外もやらざるを得ない状況であったが、大企業では

アイデアスケッチ、モデル製作、意匠図面、関連資料の作成が主な業務

だったと言える。  

既往研究は、 1 9 8 0～ 1 9 9 0 年代を中心に課題解決型アプローチに関す

る研究が多い。与えられた課題を効率的に解決する方法の研究であり、

その点で、当時は課題解決型アプローチが有効であったと言える。  

渡辺ら（ 1 9 8 9）は、造形イメージ用語を用いてデザインプロセスを構

造化しており、対象のスタイリングに関する課題解決型アプローチにつ

いて分析している [ 5 ]。  

 また、広川ら（ 2 0 0 2）は、工業デザイン分野のデザインコンセプト策

定方法に関し、ニーズとシーズから類型化している。これは課題解決型

アプローチの範疇であるが、渡辺らに比較すると、より上流のコンセプ

トに関する内容である [ 6 ]。  

バブル崩壊以降、社会全体にモノが飽和しモノが売れなくなった。デ

ザイナーにとっては、モノの形だけをデザインするのではなく、「何のた

めに使うのか」という上位概念であるモノの使用目的から考えることが

求められた。  

1 9 8 0 年前後に、各企業で製品のイノベーションを目的に研究所群を充

図 1 . 4  従来型のデザインプロセス  引用 [ 4 ]  

デザイン関連調査

製品イメージの検討

外観・ 構造・ 機能

の検討

製品デザインの検討

デザインフォロー

市場調査

関連資料・ 文献調査

関連製品の傾向調査

製品企画

コンセプト スケッ チの作成

ラフモデルの製作

操作性等の検討

レンダリ ング・ 意匠図面の作成

モデルの製作

デザイン詳細仕様の決定

量産図面のチェ ッ ク

試作品のチェ ッ ク

意匠登録等の知的財産権申請

カタログ製作支援

商談等販促支援用資料作成

Planning

Conceiving

Modeling

Finishing

Follow ing
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実化する動きがあり、三菱電機のデザイン部門も川下（設計部門）から

川上（研究部門）に位置付けられ、研究所としての立場から理論的な研

究や取り組みが求められた。当時の総合電機メーカーにおいては技術的

な研究所が多く、デザインや生活文化などの研究所は殆ど無かった。そ

のため、プロジェクトの企画という上流への参画が必要とされたが、研

究者やエンジニアなどと共同でデザインプロセスを行うにあたり、デザ

イナーが「どのような役割を持ってどのように参画するべきか」が不明

確であった。また研究者やエンジニアも情報共有の難しさを感じてい

た。  

崔ら（ 2 0 1 7）は、家電メーカーにおける 9 種類のデザインプロセスを

分析し、 4 つに類型化しており、提案型のアプローチについても一部対

象としている [ 7 ]。  

以上のように、既往研究は従来の問題解決型アプローチが中心であっ

た。 2 0 0 0 年以降、時代に沿って、より上流に近づいて行く論文があった

が、具体的な実践内容については明らかになっていない。デザインが上

流で何をするべきなのかについては明らかになっていないと言える（表

1 . 1）。  

 

  表 1 . 1 主な既往研究におけるアプローチ方法と内容の分析  
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1 . 5  他分野における既往研究  

C r o s s  N i g e l（ 1 9 9 3）は、デザイン方法論の歴史に関し、「デザイン

方法論は 1 9 6 0 年代ロンドン、ニューヨークなどで開催された一連の会

議で発展し、建築分野を中心に最初のデザイン手法や方法論の本も登場

した。 1 9 8 0 年代に日本および欧州で工業デザインの手法が発展し、体系

的に手法やプロセスを確立する研究を行い、デザインの科学を定義し

た。」と述べている [ 8 ]。  

この論文は、一般的な歴史に関する内容であり、デザイナーの役割の

変化や具体的な方法論については言及されていない。  

佐藤ら（ 2 0 1 2）は、プロジェクトマネジメントの手法にアジャイル、

リーン開発、デザイン思考などの考え方を取り入れた仕組みの構築や、

継続的なイノベーション創出を強化する目的など、システムエンジニア

の立場から開発プロセスにデザイン思考を取り入れることを研究してい

るが、デザイナーの役割や具体的な実践については言及されていない

[ 9 ]。  
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1 . 6  情報通信分野の一般的なデザイン業務  

 本論では、情報通信分野を対象とする大企業におけるインハウスデザ

イン業務の変化について述べる。主に変化の激しかった 1 9 9 0 年代以降

の 3 0 年間を対象とする。  

情報通信分野では、デザイナーの役割が急激に変化してきた。機器が

単体から、ネットワークで複数がつながるシステム（予約、受付システ

ム、顧客管理システムなど）に発展するに従って、ユーザーニーズの把

握が難しくなった。先進技術を理解することが必要になるため、デザイ

ナーだけで閉じたデザイン開発に限界が生じてきた。また、コンテンツ

やサービスの重要度が増加し、外観デザインの相対的な価値が低くなっ

た。さらに、ソフトウエアをイメージ通りのデザインにするためには、

プログラミングの知識が必須になってきた。  
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1 . 7  本研究の目的  

本研究は、日本の総合電機メーカーにおける、情報通信分野の業務で

のインハウスデザイナーの役割の変遷についてユーザーニーズの変化と

技術の変化を中心に明らかにすることを目的とする。技術の変化とニー

ズの変化の視点から大きく 4 象限で捉えて役割の変遷を論じる。  
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1 . 8  本研究の構成  

本節では、第 6 章までの研究の流れを整理する。図 1 . 5 に本論文の構

成を示す。  

 

図 1 . 5  論文の構成  

 

 第 2 章は「デザインプロセスに影響を与えた概念」である。社会経済

環境が変化する中で、オイルショック以降、つくれば売れるプロダクト

アウトの時代からマーケットインの時代に入った。その中で生まれてき

た幾つかの提案型アプローチに関係のある手法や、そのプロセスについ

て論ずる。  

第 3 章は「提案型アプローチの試行と課題」である。三菱電機におい

て提案型のアプローチ手法がどのように研究され、デザイナー以外の研

究者やエンジニアとの共創が生まれてきたのかを俯瞰する。  

 第 4 章は「提案型アプローチの実践」である。提案型アプローチがど

のように実務で使われるようになったのかを具体的な事例（成田空港デ

ジタルサイネージ）を通じて説明する。  

第 5 章は「ソフトウエアデザインへの応用と実践」である。ハードウ

エア主体の第 4 章の実践から、ソフトウエアのデザイン中心に移行した

経緯を述べ、技術環境の変化とクライアント業種により、提案型アプロ

ーチの基本的なプロセスが実践を通してどのように変化したかを説明す

る。  

第 6 章は、まとめと今後の展開について論じる。  
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1 . 9  本研究における言葉の定義  

・情報通信機器、システム：総合電機メーカーにおいて製造、開発する

情報通信サービスに関わる製品群。各種コンピューター、 O A 機

器、通信機器、映像表示器、検索端末、ネットワークシステム、

アプリケーション、情報サービスなど。  

   従来は単体製品だったが、ネットワークの普及に伴いシステム化  

が一般的になった。  

・ハードウエアデザイン：製品の筐体を対象とする外観デザイン  

・ソフトウエアデザイン：情報通信機器の画面内に表示される情報、機

能に関するインタフェースデザイン、コンテンツデザイン  

・ U / I  :ユーザーインターフェース  

・アプローチ：デザインの開発、設計を行うための具体的な方法  

・上流：受注前のクライアントへの提案段階  

・下流：受注後の製品、システムの設計、開発段階  

・課題解決型アプローチ：明らかな問題点を解決するためのアプローチ  

・提案型アプローチ：潜在的なニーズを見つけ、新たな価値を提案する  

アプローチ  

・事業部：企業内で営業、開発、製造、保守などを行うプロフィットセ

ンター  

・研究所：企業内で主に先端技術の調査、開発を行うコストセンター  
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第 2 章 デザイン業務に影響を与えた概念           

 
2 . 1  上流から参画した背景  

1 9 8 0 年代はデザイン部門の担当する業務が縦割りで、機構設計以外の

部門との関わりは少なかった。中小企業やデザイン事務所とは異なり、

デザイン部門の業務は造形に特化していた。デザイン部門は開発の下流

にあり、ユーザーの目的や、あるべき姿から考えることは行っていなか

った。 1 9 9 0 年代になり市場が飽和しモノが売れなくなると、どんなモノ

が求められるのかを研究所としてユーザーの潜在ニーズから考える必要

が生じ、ブレイクスルー思考やバックキャスティングの考え方が必要に

なった。  
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2 . 2  影響を与えた概念① -ブレイクスルー思考  

ブレイクスルー思考の前身である「ワークデザイン」の考え方を考案

した南カリフォルニア大学のナドラー教授は、長年 I B M のコンサルタン

トを務める傍ら全米 I E 協会の会長なども歴任していた。 1 9 6 0 年代に来

日し、早稲田大学で半年間ブレイクスルー思考の前身である「ワークデ

ザイン」の講義を行った。それ以来、日本ではワークデザインの名が広

く知られるようになった。またこれを契機として、日本の企業や大学に

も広く普及し、活用されるようになった。  

1 9 8 0 年代には共同研究者として加わった中京大学の日比野教授ととも

にワークデザインをさらに進化させ「ブレイクスルー思考」として発表

した。その内容を彼らの共著「新・ブレイクスルー思考」（ 1 9 9 7）で解

説している [ 1 ]   

1 9 5 0 年頃のワークデザインは文字通りワーク（作業）のデザイン（設

計）として、主に製造現場の製造システムの設計で使用されていた。当

時はものづくり全盛（工業化時代）のため、目的とは呼ばずモノの機能

（ファンクション）と呼んでいた。  

その後、世の中の関心はモノからサービスの担い手・受け手である人

間となった。そのためワークデザインも、人間の持つ目的、それも「そ

の時、その場の、その人のための特定解」を創造するものへと変化して

きた。この研究に日比野教授が加わった影響が大きいと推察される。  

図 2 . 1 の基本モデルで円

周に配置されているのが、

ブレイクスルー思考におけ

る 3 つの基礎原則で、これ

らは常に思考の場で適用さ

れる。「ユニークさの原

則」とは、すべての状況は

ユニークな違いがあるとい

うことで、人間と社会の多

様性を尊重する思考となっ

ている。「目的情報の原

則」とは、まず思考を進め

るにあたり必要最小限の情

報を収集するということで

ある。これにより思考や行

動の生産性が向上する。「システムの原則」は、すべてのモノやコトをシ

図 2 . 1  ブレイクスルー思考の基本モデル  
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ステムであると認識し、認知の枠組みを変えること（パラダイムシフ

ト）で、新たな解決策が見えてくる。  

4 つのフェーズは思考のプロセスを表現し、矢印はらせん状に上昇回

転し続ける。ブレイクスルー思考は常に再生・継続変革していく思考で

ある。  

ブレイクスルー思考を通常の思考との比較で表現すれば「人間の目的

を本質としてそれを達成するための思考」と言える。システムとは、あ

る目的のため様々な要素が関連しあって１つの全体を構成しているもの

と定義する [ 2 ]。つまり、あらゆるものはシステムを構成し、そこには

必ずシステム自体の存在目的が

あり、それがそのシステムの本

質と定義される。  

また様々な要素のなかには、

関連する人間やモノ・コト・情

報・制度などのあらゆるものが

含まれる。そのためブレイクス

ルー思考では、図 2 . 2 に示す

ように、まずシステムの目的を

明らかにし、次に目指している

ものの実現形（あるべき姿＝未

来解）を明確化する。最後にそ

れを実現する方法として「生

解」＝実現システムを構築する。  

ブレイクスルー思考は、人間社会の多様性に対応し、実生活でもビジ

ネスにおいても未来を築くための思考である。過去や現実にとらわれず

に思考を進め、これまで解決できなかった様々な問題を解決してきた。  

過去や現実の情報を集めて分析するのではなく、はじめから求める未

来を創造しそれを実現するシステムを構築する思考である。  

 

 

  

図 2 . 2  ブレイクスルー思考の本質  

人間  

目的  

未来解  

生解  

ブ レ イ ク ス ル ー 思 考

情報収集  

分析・原因  

対策置換  

再結合・全体  

一般問題解決モデル  
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2 . 3  影響を与えた概念② -バックキャスティング  

未来のあるべき姿を描いて、人間の目的を本質としてそれを達成する

ための思考であるブレイクスルー思考と同じ考え方に、バックキャステ

ィング（ B a c k c a s t i n g）がある

[ 3 ]。図 2 . 3 に示すように、最初

に目標とする未来像を描き、次に

その未来像を実現するための道筋

を未来から現在へさかのぼって記

述するシナリオ作成手法のことで

ある。現在から未来を探索するフ

ォアキャスティング

（ F o r e c a s t i n g）と比較して、劇

的な変化が求められる課題に対し

て有効とされている。  

この考え方は、 1 9 7 0 年代に環境問題が契機で生まれた言葉で、 2 0 0 0

年以降 S D G s で広く注目されるようになったと言われている。 1 9 9 0 年に

ウォータールー大学の J o h n  B . R o b i n s o n によって概説された。この考

え方の進め方には、次の 4 つのステップがある。  

①目標とする未来の姿を設定する。   

②現在の課題や、ギャップを埋めるための可能性を洗い出す。  

今現在の状況から、ステップ 1 で設定した目標が実現できない理由

を挙げる。   

③課題解決のために必要なアクションを挙げる。  

④アクションを時間軸へ配置する。  

この考え方が登場した背景には、第一に、現状の環境や動向が前提で

は課題を解決する斬新な解決策を発想することが難しいという点があ

る。第二には、 1 0 年、 2 0 年先に不連続に起こる環境・技術上の変化を

予測できないという点がある。これらの問題を乗り越えるために、「バッ

クキャスティング」によるアプローチが生み出された。  

バックキャスト思考を検討する上で重要なのは、「制約」を忘れないこ

とである。バックキャストという言葉を記載している文章では、制約な

しに「明るい理想とする未来」を描いて今何をすべきかを記載している

場合もあるが、それでは机上の空論になってしまう。  

フォアキャスティングは問題解決型のアプローチで、バックキャステ

ィングは提案型のアプローチに分類される。提案型アプローチは特に新

しい考え方ではないが、まず最初にあるべき姿を描くという考え方は新

図 2 . 3  バックキャスティング  
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しい。例えば、自動車メーカーの

マツダは車を「心が通う生き物の

ような存在にしたい」というコン

セプトのもと、さまざまな動物の

動きを模写し、何度も金属を削っ

てモデル化（オブジェ）するな

ど、『生命感あふれる究極の動き

や、凛とした緊張感』を表現した

独創的な魂動（ K O D O）デザインを

生み出して多くの世界的な賞を受賞している。この魂動デザインがあり

たい姿といえる [ 4 ]。  

アップルはデザインに対する一貫したフィロソフィーである「 K e e p  

i t  S i m p l e」のミニマルデザインをあるべき姿とし、初代 i M a c でも家

庭向けパソコンのありたい姿を斬新なスケルトンデザインで表現した

[ 5 ]。   

ソニーが 1 9 7 0 年代に設立した P P センターも、あるべき姿からの製品

デザインを目指して設立された [ 6 ]。  

 一方無印良品は、「最良の商品を生活者に提供する」ではなく、逆の

「無印良品は最良の生活者を探求するために作られた」と、あるべき姿

を明確に述べている。資本の論理でなく、人間の論理を優位に置いてい

る。そのため無印良品のデザインは、「デザインを否定したデザイン」を

採用し、無印良品の世界観（あるべき姿）に賛同する生活者を顧客とし

ている [ 7 ]。  

  

図 2 . 4  マツダ魂動デザイン  
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2 . 4 本研究で主に用いている提案型のアプローチ  

本論では、あるべき姿（理想）からバックキャスティングで、やるべ

きことを考える手法を提案型アプローチとしている。この提案型アプロ

ーチは、ブレイクスルー思考を発展させ、ユーザーの目的から考え実践

に必要な手法を組み合わせたものである。これは現在（ 2 0 2 0 年代）では

一般的な考え方になっているが、当時は新しく、重要な視点であった

（図 2 . 5）。    

 

 

  

図 2 . 5  提案型のアプローチ  



32 

 

2 . 5  他社事例‐富士通  

2 0 0 0 年代に入ると情報通信システムの発達により、ソフトウェアの分

野で人間中心設計の考え方が浸透してきた。この人間中心設計は W e b サ

イトを訪れるユーザーに注目し、ユーザーの体験を軸に、 W e b サイトを

設計・改善するプロセスである。富士通デザインは、さらにこの考え方

を発展させて、ヒューマンセントリック・ユーザーエクスペリエンスデ

ザイン（ H u m a n  C e n t r i c  E x p e r i e n c e  D e s i g n）の開発プロセスを提

案している（図 2 . 6） [ 8 ]  

 この共通フレームの最初の段階で、あるべき姿からお客様のビジョン

を策定するバックキャストの考え方を導入していると言える。  

 

 

例えば、富士通が提案した鶴巻温泉の老舗旅館である株式会社陣屋が  

導入した「陣屋コネクト」では、あるべき姿である「旅館に必要な機能

を全て載せる」ことを目指し、予約管理、設備管理、勤怠・会計管理、

調理場における仕入れや原価の管理、さらには売上リポートなどのデー

タ管理から接客のための顧客情報管理に至るまで、あらゆる機能をペー

パーレスで実装している [ 9 ]。  

  

図 2 . 6（富士通）ヒューマンセントリック・ユーザーエクスペリエンス  

デザイン共通フレーム  
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2 . 6  まとめ  

モノが売れない中で、一般的なデザイン業務においては、より上流か

らニーズを掘り起こす必要が生じてきた。特に情報通信分野では、対象

とする機器も時代と共に変化しソフトウエアの重要度が高くなるなど、

新しい技術に対応してどのようなサービスが必要なのか、ユーザーの潜

在ニーズから考える必要が生じた。  

このような状況から、 1 9 9 0 年代に研究所の立場でブレイクスルー思

考、バックキャスティングの考え方を参考に、独自に必要な手法を組み

合わせた提案型アプローチの開発を開始した。     
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第３章 提案型アプローチの試行と課題 
 

3 . 1  提案型アプローチ導入前の課題  

技術進化が早い情報通信分野において、どのようなサービスが求めら

れるのかユーザーニーズを考える必要が生じた。デザイナーだけで閉じ

たデザイン開発に限界があり、最新技術を理解するため詳しいエンジニ

アや研究者との協力が必要になった。  

しかしながら、デザイン部門は製品開発の下流に位置し、ハードウエ

アのデザイン業務が中心だったため、機構設計以外の部門（情報系の研

究所、ソフトウエアエンジニア）との関係が薄く、技術的な知識が浅い

という課題があった。  

 デザインプロセスについても、従来のハードウエアデザインプロセス

は決まった対象のスタイリングについてアイデアスケッチからスタート

するプロセスであり、上流から対応していないため、ユーザーニーズか

ら考えるデザイン手法が必要となった。この問題に対応すべく、検討を

進めた。  
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3 . 2  課題への対応  

従来は定められた対象をデザインしていたが、より上流のユーザーの

ニーズ探索からスタートする必要が生じた。そこで、まずデザイン部門

での検討から開始し、創出したアイデアの評価プロセスに初めて情報通

信分野の研究所メンバーを加えた。  

また、上流から検討を進めるための新しい手法を初めて取り入れた。

あるべき姿（理想）からバックキャスティングでやるべきことを考える

提案型アプローチである。ブレイクスルー思考を発展させ、ユーザーの

目的から考え、実践に必要な手法を組み合わせた。  

その後、このプロジェクトの評価に加わった研究部門が検討している

プロジェクトへの参画依頼があり、情報通信分野の研究者と共同でのプ

ロジェクトを開始した。  
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3 . 3  試行① -ユーザーのニーズを明確にするための試行  

1 9 9 4 年、ビジネス分野での新しい携帯端末参入に向けたコンセプトを

構築する目的で、ユーザーニーズを明確にするための試行を行った。

1 9 9 3  年アップルのニュートンが発表され、日本でもカシオ、 N E C など

が電子ブックや電子手帳と呼ばれる端末を発表し出した時期である。

N T T でも 1 9 9 4 年から携帯電話の端末売り切りが開始され、 1 9 9 5 年から

P H S サービスが開始されたという、一人一台の携帯端末が夢ではなくな

ってきた時代である。  

このプロジェクトでは、定まった対象機器をデザインするのではな

く、何が必要なのか、まずユーザーニーズの検討からスタートした。そ

のためには、デザイン部門内でスケッチに入る前に開発対象のポジショ

ニングや利用環境などの全体像を把握することが重要だと認識し、従来

とは違う新しいプロセスを取り入れた。すなわち、ブレイクスルー思考

を参考に、初めて言葉を使ったアイデア発想を導入し、デザイン部門内

で実施した。  

図 3 . 1 にあるように、複数のデザイナーで言葉を使ったアイデア発想

を試行した。具体的には、 K J 法 [ 1 ]を用いた「携帯端末を利用するビジ

ネス」の分析（図 3 . 2）と「携帯するもの」のポジショニングマップ

（図 3 . 3）である。  

図 3 . 1  研究で用いたデザインプロセス  
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例えば、ビジネスにおける携帯端末の利用については、電話帳で分類

されているすべての職業をリストアップし、その中から携帯端末を利用

可能と想定する職業をピックアップした。次に言葉での発想を元に、互

いに理解を深めるために利用シーンイメージをスケッチし、ポジショニ

ングマップ上に追加した（図 3 . 4）。  

図 3 . 2  K J 法で抽出した携帯端末を利用するビジネス（大項目のみ）  

図 3 . 3  携帯するもの（大項目のみ）  
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デザイナーだけでは技術的な実現可能性についての検証に限界がある

ため、営業担当者や技術部門の研究者を加えアイデアを評価し、「知る」

「魅せる」「護る」などの幾つかの領域に絞り込んだ。これらの領域につ

いて、ユーザー像、使用イメージなどをそれぞれ 1 枚のコンセプトシー

トの形でまとめた。  

次に、コンセプト毎にプロダクトデザイン、画面デザインを創出し、 6

つのデザインモックアップを作成した。図 3 . 5 はその一例である。「魅

図 3 . 4  コンセプト絞り込み  

図 3 . 5  コンセプトシートとモデル例  
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せる：動画やシミュレーションを用いて商品の魅力を最大限に伝える」

というコンセプトで、ヨット、マンションなどの高級品の営業職、ヘア

スタイリスト、インテリアコーディネーターなど、現物を見せられない

モノやコトを販売する人を対象にした情報端末を想定した。利用シーン

として、まずカタロログを電子化する、次の段階として、お客様の嗜好

を反映してその場でイメージを確認できるシミュレーションに用いる、

さらに発展させ V R 技術を用いてより臨場感のあるシミュレーションを行

うことを想定した。  

発想の初期段階からスケッチではなく言葉を用いたことで、漏れのな

い客観的な全体像を把握し、メンバーで共有することができた。また、

言葉を使ってターゲットの理解を深めることで、スケッチレベルの個人

差を少なくするチームとしてのボトムアップ効果や、同じテーマでも人

により発想が異なるという個人差を理解した上で全員のコンセンサスを

得たマップを作成することができ、その後のプロセスの効率化に繋がっ

た。  
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3 . 4  試行② -他研究所メンバーとの言葉による相互理解の試行  

試行①に参加した情報通信部門の研究所から自部門の研究に適用した

いという要請があり、「パーソナル O A 統合化システム」プロジェクトを

実施することになった。「パーソナル O A 統合化システム」とは、パソコ

ンで作成する様々な文書と、電話や F A X などの通信がネットワークで統

合化されたシステムである。統合化により、単体ではできない新しいサ

ービスが可能になると想定された。  

試行①の際にデザイン部門で扱った対象機器は携帯端末単品のみであ

ったが、今回の対象は通信ネットワークを含んだシステム全体であるた

め、研究所の専門技術のメンバーとプロジェクトチームを組んで実施し

た。  

他部門の研究者とのプロジェクトは初めてであったため、研究者との

意思疎通が困難であった。研究者は論理的で合理的な思考を好み、技術

的興味の探求は得意であるが利用シーンを描くのは不得手だった。それ

に対してデザイナーは、直感的でひらめきを好む認知スタイルであり、

最新技術に対する理解度が高くなかったためである（図 3 . 6）。  

そこで、互いに意思疎

通し、新しい製品のイメ

ージを共有するため、デ

ザイナー主導で言葉を  

使ったアイデア発想（ K J

法）を実施し、「音声と

文書を用いたパーソナル

なコミュニケーション機

器、システム」のマップ

を作成した（図 3 . 7）。  

ここでは、「いつでもど

こでもだれとでもアクセスできるシームレスなシステム」、「使いやすい

ユーザーインターフェース」など 1 2 のグループに分類することで、メン

バー間で目指すべきシステムの全体像を共有することができた。しかし

「地球にやさしい」のような上位概念と、より具体的な「メディアを自

由に使いこなす」などの概念が混在していた。 K J 法では、平面上で言葉

の相互関係は示せるが、各グループのタイトルについて抽象度を揃える

ことが難しいため製品コンセプトを導きにくいという課題があった。  

そこで、 K J 法で抽出した各グループのタイトル間の相対的な上位、下

位を定めるために評価グリッド法 [ 2 ]を採用し、言葉の抽象度を階層毎   

図 3 . 6 研究者とデザイナーの認知の隔たり  
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図 3 . 7  音声と文書を用いたパーソナルなコミュニケーション機器、  

システムの K J  マップ  （詳細は省略）  

 

に揃えた（図 3 . 8）。その理由は、他の手法に比べ、ラダーアップ、ラダ

ーダウンしながら参加者で互いに確認できる手法であるためである。  

 

図 3 . 8  音声と文書を用いたパーソナルなコミュニケーション機器、  

システム階層構造の概念図  
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3 . 5  成果  

このように言葉を使い、かつ

可視化する K J 法や評価グリッ

ド法を用いることにより、研究

者との相互理解や情報共有がし

やすくなった。 K J 法を用いる

ことで、メンバー全員で全体像

やグループ間の関係性は把握で

きた。ただし、相対的な上位下

位の差は見出しにくいという課

題があった。  

評価グリッド法は上位概念を

抽出し、コンセプトにするべき重要なキーワードを選択できる。 K J 法の

分類をベースにこの階層化手法を取り入れたことで、初めから全ての項

目を一対比較するより効率的であり、 K J 法では得られにくい項目間の上

位、下位関係が得られるため、相互補完的な効果が得られた。  

①、②で行った試行は、デザイン業務におけるコンセプト創出までの

アプローチである。平面的な全体像を把握する手法として K J 法を用いた

が、製品企画の上では他部門のメンバーにも関係性、重要性を理解しや

すい評価軸として K J 法で出てきた言葉を用いた２軸によるポジショニン

グマップ、つまり図式化が必要になった。目的に応じて、それぞれの手

法を使い分けることが重要である。  

 1 9 9 0 年代にこのような提案型アプローチの試行を行ない、デザインの

業務が上流に広がった（表 3 . 1）。  

  

図 3 . 9 新しいアプローチ手法の雛形  
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表 3 . 1  プロセスの変遷  
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第４章  提案型アプローチの実践  
 

4 . 1  提案に向けた基本構想策定  

第 3 章で説明した試行はコンセプト構築までであり、提案型のアプロ

ーチをより実践的なものにするため実務に適用する必要があった。提案

型アプローチを本格的に実務で適用したのは 2 0 0 9 年の次世代空港プロ

ジェクトである。事業部の営業担当者やエンジニアと将来コンセプトを

検討する本格的なプロジェクトを実施するのは初めてであった。  

次世代空港では従来の空港機能が拡張すると想定し、家を出るときか

ら目的地に到着するまでユーザーの行動全体を対象として捉えた。 2 0 1 0

年に空港会社やエアラインに提案するため、また社内の長期的な事業戦

略企画書に反映させるという目的で、理想の空港情報サービスについて

検討を行った [ 1 ]。  

 

4 . 1 . 1  実践事例のプロセス  

図 4 . 1 に実施した提案型アプローチのプロセスを示す。まず次世代空

港のあるべき姿を描く目的で、テーマを「次世代空港の情報サービス」

と設定した。図 4 . 1  の上段に示すように、全体の把握のためにポジショ

ニングマップを用いた。具体的には 1 件 1 葉の付箋にアイデアを書き、

それらのアイデア約 2 3 0 件について類似するものを纏め、小さなグルー

プを作成した。次に小さなグループ複数個を纏め、中グループを作成

し、少し上位概念のタイトルをつけた。このグルーピング作業を 4 回繰

り返し、 1 3 の大きなグループに分類した。横軸に「施設として利用する

場合のサービス←→移動の経由地として利用する場合のサービス」、縦軸

に「パーソナル向けサービス←→パブリック向けサービス」を設定した

（図 4 . 2）。この全体マップをベースに、今後目指すべき領域と方向性を

書き加えるなど、メンバーで進むべきベクトルを共有した。  

実務への適用では、デザインの制約条件を設定しなければ検討する項

目が膨大になるため、外部環境の分析から制約条件を求めることとし

た。そこで、図 4 . 3 に示すように、空港を取り巻く環境についてプロ  

ジェクトメンバーで共通の認識を持つことを目的に、 2 0 2 0 年までの「外  

部環境分析表」を作成した。外部環境には社会環境などのマクロ環境か

ら順に、航空行政、エアラインの動向、観光業の動向、競合交通手段

（鉄道、道路）の動向などの、範囲が限定された環境までを設定した。  

次に、様々なアイデアをソリューションとしてブラッシュアップする

ため、 5 W - 1 H を用いて時系列で具体的なユーザー像と利用シーンを描く  
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図 4 . 1  次世代空港情報サービス  デザインアプローチプロセス  

 

図 4 . 2  理想のターミナルサービス全体像（小項目は省略）  

 

シナリオライティング手法を用いて検討した。具体的には、ユーザー別

にビジネスマン、熟年夫婦、外国人旅行者など 1 1 のシナリオを作成し、

特長と用いる技術を整理した（図 4 . 4）。  

この段階で問題となったのが、多くの提案アイデアの評価方法であっ

た。そこでアイデアを絞り込むため、各シナリオについて自社の保有技

術や協業の可能性などの内部環境による分析を実施した。具体的に  
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図 4 . 3  外部環境分析の一例  （詳細は省略）  

図 4 . 4  シナリオライティングの一例（詳細は省略）  

 

は、縦軸に作成した 1 1 のシナリオを、横軸に「核となる技術」、「技術的

難易度」など、様々な基準を設定したチェックリストを用いて評価し

た。このように外部環境分析と内部環境分析の両方を用いることで、よ

り現実的で提案力の高いコンセプトを創出することができた。  

図 4 . 5 はコンセプト提案書の一例である。駅や鉄道内でのデジタルサ

イネージによる情報提供と連動し、列車から空港へのスムーズな誘導、

空港内でも旅客の動線に対応した最適な情報提供などである。並行して

新事業のためのビジネスモデル検討も行った。プロジェクトで作成した  

提案書は、実際の「事業企画書」（図 4 . 1 の下段）に反映された。  
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図 4 . 5  コンセプト提案書の一例  

 

2 0 1 0 年からは実際にエアライン、空港会社に対する具体的な商談に反

映させた結果、日本航空チェックインシステム、成田空港デジタルサイ

ネージシステム等に適用された。  

 

4 . 1 . 2  課題  

 事業部門の将来ビジョン策定に

研究部門が参画するプロジェクト

は初めてであり、専門分野が異な

るメンバーが同じ方向を向いて目

指す世界を共有できる仕組みがな

かった。各メンバーは、それぞれ

図 4 . 6 のような傾向があり、従

来のプロダクトデザインのアプロ

ーチだけではプロジェクトの推進

が難しいことがわかった。  

・営業部門：研究所との本格的な  

 部門横断によるビジョン策定  

の経験がない  

・エンジニア：担当する専門技術   

での実現性に関心がある  
図 4 . 6 プロジェクトメンバーの特長  
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・研究者  ：技術的新規性に拘る傾向が強い  

・デザイナー：現実に縛られず、理想から発想する  

 

4 . 1 . 3  対応策  

３章ではコンセプト創出までを行ったが、実践段階では外部環境や開

発体制など様々な要因が影響するため、対象の条件・環境等に合わせて

さらに必要な手法として、以下の手法を組み合わせて実施した。  

・外部環境分析：  

 将来の社会を考え、上流から潜在ニーズを掘り起こすため必要  

 航空業界への影響が大きい将来イベント把握（九州新幹線開通など）  

・ポジショニングマップ：  

 他部門メンバーと相互に理解を深め、情報共有するため全体像を把握  

・内部環境分析：  

 創出した将来ビジョン（あるべき姿）から、実現可能なスペックに絞  

るための制約条件として必要（技術的難易度、協業の可能性など）  

・シーンシナリオ：  

 具体的なペルソナを設定し、言葉によるアイデア発想法のひとつとし  

て、ユーザー視点の利用イメージを共有、時系列で対応技術を検討  

 

4 . 1 . 4  成果  

デザイナー主導で言葉を使ったアイデア発想を実施し、コンセプトを

纏めたことで、事業部門のメンバーと相互理解が出来、互いの役割が明

確になった。また、これらのコンセプトを標準化し、複数案件に展開し

た。  
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4 . 2 適用例：成田空港デジタルサイネージ  

4 . 1 で創出したコンセプトを適用した事例として、 2 0 1 1 年に受注、開

発し 2 0 1 2 年 6 月より本格稼働を開始した成田空港デジタルサイネージ

について述べる。  

近年、駅や空港等の公共施設、大型商業施設等にデジタルサイネージ

（ D i g i t a l  S i g n a g e  以下 D S）が設置されるようになってきた。三菱電

機は 2 0 0 6 年より数々の実証実験を行ってノウハウを蓄積し、列車内

（トレインビジョン [注 1 ]）や商業ビル、駅構内など様々な場所に D S  

を納入してきた。  

 

4 . 2 . 1 事例の概要  

成田空港 D S は、成田空港第一、第二ターミナルの「出発フロア」、「到

着フロア」および「レストラン・店舗フロア」に設置された、当時国内

最大規模（端末台数 1 0 0 台、画面枚数 3 3 4 面）の D S である。このうち

「レストラン・店舗エリア」の端末は、タッチディスプレイを用いたイ

ンタラクティブなサイネージである [注 2 ]。 2 0 1 1 年に受注、開発し、

2 0 1 2 年に本格稼働を開始した。  

空港からの提案要請（公示）は一般的なコンペと異なりコンセプトの

採点比率が 5 0％と高く、コンセプトを重視した内容であった。提案した

コンセプトがクライアントから高く評価され、受注に至った。  

 提案段階におけるコンセプト構築、配置計画、端末デザイン、コンテ

ンツ案から受注後の詳細デザイン設計、インタフェースデザインまでト

ータルに担当することで、最終デザインまで一貫したコンセプトを実現

することができた。  

■コンセプト  

 成田空港は、出国する日本人、世界各国から来訪する外国人、老若男

女様々な人が利用する広大な公共空間である。提案にあたり、この日本

を代表する表玄関が誰にでもわかりやすく、安心、便利で楽しい空港で

あるために D S が担う役割は何か議論を重ねた。  

その上でコンセプトを「 N A R I T A  F R O N T I E R  V I S I O N 世界に先駆ける

圧倒的な大画面映像と日本的なおもてなしの心の演出」とし、 3 つのキ

ーワードとして ( 1 )シームレス・ストレスフリー、 ( 2 )プラスバリュー、

( 3 )  フロンティア、を定めた。これは、 4 . 1 章で述べた基本構想「次世

代空港情報サービス」を反映したものである（図 4 . 7）。  
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図 4 . 7  提案コンセプト  

 

（１）シームレス・ストレスフリー  

旅客が空港内のどこにいても必要な情報を必要なタイミングで入手で

きるように、場所に応じた設置位置と筐体サイズを設計し、コンテンツ

の役割と連携性を考慮したディスプレイを空港内に配置した。旅客動線

上では、単体ディスプレイを連続して配置することで移動中の人の視界

に入りやすくし、滞留スペースでは一度に多くの人へ情報を伝達できる

よう大画面マルチディスプレイを配置した。  

また、ユニバーサルデザインの考え方に基づき、レストラン・店舗エ

リアに日英中韓 4 ヶ国語に対応した検索型端末を設置した。この端末

は、車椅子の方でも使いやすいように高さと形状にも配慮した。さらに

災害時には緊急情報を各端末に一斉同報し、必要に応じてテレビ放送の

災害情報番組も配信できるようになっている。  

（２）  プラスバリュー  

日本的なおもてなしの心の演出で、日本を訪れる人、世界に旅立つ人

にメッセージを伝達する。空港全体で日本を表現し、文化、デザイン、

技術が融合した、世界に類を見ない空港として日本の観光、航空産業の

発展に貢献することを目指している。自立型筐体は灯篭をメタファーに

漆をイメージさせるツヤ塗装、桜のグラフィックを用い、日本の玄関に

相応しい格調ある J A P A N E S E  M O D E R N デザインを志向した（図 4 . 8）。  
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図 4 . 8  J A P A N E S E  M O D E R N デザインで統一した自立型筐体  

 

（３）フロンティア  

日本の先端技術を世界にアピールするために、第一ターミナル出発フ

ロアに世界初の「凹型有機 E L 表示装置」（図 4 . 9）を、第二ターミナル

のセキュリティゲートを挟んで両側に「 4 6 型 2 7 面液晶マルチ大画面」

を設置して、世界に類を見ない空港としてのイメージアップと旅客満足

度の向上を図っている（図 4 . 1 0）。  

図 4 . 9 .世界初の「凹型有機 E L 表示装置」（第一ターミナル 4 階に設置）  
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図 4 . 1 0  3 7 0 型相当の広大な「 4 6 型 2 7 面液晶マルチ大画面」  

（第二ターミナル 3 階出発フロアに設置）  

 

「 4 6 型 2 7 面液晶マルチ大画面」では、 L C D１面に１台ずつ配した全

ての描画端末をソフトウエアのみで高精度に同期させる独自の表示制御

技術で、 2 7 面のディスプレイを１つの大画面として扱っている。これに

より、 3 7 0 型相当の広大な画面上に総画素数約 5 , 6 0 0 万画素のコンテン

ツを高品質に表示することを可能とした。  

■検索型端末の U / I デザイン  

検索型端末は、第一ターミナル 4 階、 5 階および第二ターミナル 4 階

に合計 1 1 台設置した。従来の案内板に替わってレストラン・店舗を案内

することを目的としている（図 4 . 1 1）。  

図 4 . 1 1  従来のレストラン・店舗案内板（左）と新しい検索型端末（右）  
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（ 1） 4 カ国語に対応したインタフェース  

外国人旅行者にも使いやすくするため、日英中韓の 4 ヶ国語に対応。

言語選択ボタンを押すと、すべてのコンテンツの言語が自動的に切り換

わるようになっている（図 4 . 1 2）。  

（ 2）誰でも使いやすいシンプルな構成  

レストラン・店舗検索を目的としているため、あえて機能を絞りそれ

以外のコンテンツは除いた。また、慣れない人でも迷わず簡単に使える

よう「トップページ」「カテゴリー選択ページ」「店舗詳細ページ」の 3  

階層のみの構造とした。従来の案内板としての機能を残し、トップ画面

を見るだけで、何も操作せずとも各店舗の配置がわかるようになってい

る（図 4 . 1 2、図 4 . 1 3、図 4 . 1 4）。  

最少文字サイズは視距離を考慮して設定し、カラーユニバーサルデザ

インにも対応している。端末の設置場所に応じて地図の天地が逆のパタ

ーンも用意し、現在地と組み合わせることで目的とする店舗への道順が

解り易いよう配慮した。  

図 4 . 1 2  検索型端末「トップページ」（第二ターミナル）  

 

（ 3）店舗の変更に対応した編集機能  

店舗名、アイコン、店舗詳細テキストと写真は編集画面から容易に差

し替え可能な仕組みとした。テキストは言語ごとに最大文字数を設定

し、その範囲内であれば問題なく表示することができる。またスケジュ

ール設定により、期間限定店舗にも対応することができる。  
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図 4 . 1 3  検索型端末「カテゴリー選択ページ」（第二ターミナル）  

図 4 . 1 4  検索型端末「店舗詳細ページ」（第二ターミナル）  

 

■コンテンツ  

 空港に到着した人全てに必要な情報を表示できるように、鉄道駅、駐

車場、バス降車場からの全てのエントランスに端末を配置した。これに

より、旅客全体への情報提供だけでなく、鉄道利用者、バス利用者など

のセグメントに分けた広告表示なども可能になっている。  

 また、チェックインを済ませてセキュリティゲートに入るまで時間に
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余裕のある人が待ち時間を快適に過ごせるよう、滞留スペースに設置し

た大画面ディスプレイでは配信スケジュールを組んで時間帯や季節に合

わせて全画面を使った様々な空間演出コンテンツや、広告、空港からの

お知らせなどを表示している（図 4 . 1 5）。  

到着フロアでは、訪日外国人のためのウェルカムメッセージを表示す

るとともに、出迎え客向けの画面に到着便情報を表示している。到着便

を主にアジア、アメリカ、欧州、オセアニアの４つの方面に分けて表示

することで、便を探しやすいだけでなく、どの方面からの到着便が多い

のかをビジュアルに楽しく知ることが出来る（図 4 . 1 6）。  

図 4 . 1 5  大画面に空間演出コンテンツを表示したイメージ  

図 4 . 1 6  到着便情報表示画面  

  



60 

 

4 . 2 . 2  課題と対応策  

このプロジェクトは、初めての複数事業部によるコンセプト重視の提

案であっため、メンバーの相互理解が難しいと想定された。  

対応策として、アイデアをまとめビジュアライズすることが期待され

たデザイナーが部門横断の触媒的な役割を担い、提案書を作成した（図

4 . 1 7）。  

その結果、営業担当者と共に直接クライアントへプレゼンする機会も

増えた。また、開発段階においてもクライアントとの打合せに参加し、

クライアントのニーズを正確に把握した。  

このように上流提案からプレゼン、受注後の開発、納品後の保守まで

トータルにデザイナーが参画することで、一貫したコンセプトを実現し

た。  

 

  

図 4 . 1 7  プロジェクトの体制イメージ  
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4 . 3  成果  

提案型のプロジェクトを行う中で、環境分析やポジショニングマップ

などを組み合わせることで、提案型アプローチを実践した。実践の中で

デザイナーの業務は上流に拡張した（表 4 . 1）。  

また、部門横断する役割として、大規模プロジェクトでも客先プレゼ

ンに参加するなど、販売促進の仕事にも参加するようになった。  

ソフトウエアエンジニアとの関係においては、互いの業務の範囲と役

割が明確になった。つまり、ソフトウエアは大きくフロントエンドとサ

ーバー連携部分があり、フロントエンドについてはデザイナーが関与す

べき領域で、提案の必要があることが整理できた。  

 

表 4 . 1  プロセスの変遷  

 

  

図 4 . 1 8  プロセスの変遷  
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注釈  

[注 1 ]  

デザイン部門がコンテンツの内容まで提案したのが、列車内でのサイネ

ージとして代表的な「トレインビジョン」（車両システム）で [ 3 ]、これ

が J R 山手線に導入されたのは 2 0 0 0 年代前半である。図 4 . A に示すよ

うに、サーバーを介して列車の最新の運行情報や、乗り継ぎ案内、ドア

の開閉側指示など、利用者が「見たい情報」と、事業者が「見せたい広

告表示」を組み合わせて 2 画面表示とするコンセプトである。このコン

セプトは多くの鉄道会社の車両にも採用された。このように、コンセプ

ト策定からコンテンツまでをトータルにデザインすることで、優れた提

案ができることが示された。その実績から情報通信システム提案へのデ

ザイン部門の参画が増える一因となった。  

 

図 4 . A  トレインビジョンの提案事例  

 

[注 2 ]施設の概要  

運用開始： 2 0 1 2 年 6 月、事業主体：成田国際空港株式会社  

端末台数： 1 0 0 台、画面枚数： 3 3 4 面  

設置場所：成田空港第一ターミナルビル（地下 1 階、 2 階、 4 階、 5 階）  

2 0 1 3 年 D I G I T A L  S I G N A G E  A W A R D  2 0 1 3  ブロンズ賞受賞  
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第 5 章 ソフトウエアデザインへの応用と実践 

 
5 . 1  背景  

5 . 1 . 1  企業内における、業務用ソフトウエアデザイン業務の課題  

ここでは主に業務用システムのソフトウエア（顧客管理システム、予

約・申し込みシステム、販売管理システムなど）を対象とする。 2 0 0 0 年

代になるとデザイナーは業務用システムの U / I デザインを行うようにな

っていたが、デザイナーの業務範囲は静止画イメージまでであった。  

インターネット技術の進化により、民生用ソフトウエアではグラフィ

カルに凝ったデザインや、使いやすい U / I が普及してきた（ショッピン

グサイトや、 S N S、ゲームなど）。その影響で、業務用ソフトウエアでも

そのような使いやすさに対するニーズが高まってきた。  

従来の業務用ソフトウエアはクライアントからの要求に沿って実装す

る開発が中心であり、ユーザーニーズは顕在化していたと言える。その

ため、ユーザーの潜在ニーズから考える提案型アプローチは実施してい

なかった。  

また U / I デザインは、デザイナーが作成した静止画イメージを元にエ

ンジニアが実装していたため、レイアウトや色などが限定され、製品に

なった時には最初のデザインイメージから乖離しがちという課題があっ

た（図 5 . 1）。その結果、クライアントからも使いにくいという声が高ま

図 5 . 1  従来の業務用ソフトウエアの表示画面イメージ  
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ってきた。  

 デザインコンセプトを反映した U / I を実現するためには、デザイナー

もプログラミングや配信技術についての深い知識が必要という課題があ

った。  

 

5 . 1 . 2  U / I デザインに関わる技術の進化  

2 0 0 0 年代後半から、表計算やカレンダー機能、予約機能など様々な

O S S [注 1 ]が充実し、一からソースコード（プログラム）を記述しなく

ても簡単にシステムを構築することが出来るようになった。  

その結果、効率的に制作できるがデザインが限定される V i s u a l  

B a s i c などのソフトウエアで作られた業務用の複雑なシステムを、更新

時に表現の自由度が高いブラウザベースに変更するという案件が増えて

きた。  

また、携帯やスマートフォンが普及し、様々なサイズや解像度のディ

スプレイが使われるようになった結果、機種ごとに表示内容を確認しな

がらデザインする必要があり、コンテンツデザイン開発に膨大な作業負

荷がかかる、という大きな問題が生じた。  

解決策として、プログラムがディスプレイのサイズによって自動的に

表示を切り替える「レスポンシブ w e b デザイン [注 2 ]」という概念や、

「 C S S  G r i d  L a y o u t [注 3 ]」という、コンテンツを碁盤の目状のブロッ

ク単位でデザインする考え方が登場した。端末の表示サイズに合わせ、

横に並べるブロック数を決める方式である。これにより、端末ごとにコ

ンテンツを作り分ける必要がなくなり、デザイン制作の効率化に大きく

貢献するようになった。これらの新技術の登場によって、デザイナーの

提案するデザインコンセプトを比較的容易に実現できる環境が創り出さ

れた。  

デザイン対象がハードウエアからソフトウエアに変わるとともに、デ

ザイナーが関わる他部門のメンバーも、従来の機構設計者や筐体設計者

から、 I T システム技術者であるシステムエンジニア (以下 S E )やソフト

ウエア開発者に大きく変わった。  

 

5 . 1 . 3  業務用ソフトウエア事業での提案型アプローチの実践  

2 0 1 0 年代に入り、クライアントからシステムの高性能化、高効率化だ

けでなく新しい付加価値提案を求められるようになってきた。その結果

デザインの重要性が認知されるようになり、インハウスデザイナーが付

加価値提案に関わり、様々な案件に提案型アプローチを適用した。   
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2 0 1 3 年から 2 0 1 6 年の間に実際にデザインを担当し、ソフトウエア開

発に適用した 1 1 件の案件について、事業規模、開発年数、形態などの視

点でクラスター分析を行い、大きく 2 つのグループに分類した。結果と

して、クラスターは開発規模の大小で分類されることになった（大規模

システム：クラスター①、中小規模システム：クラスター②）（表 5 . 1、

図 5 . 2）。それぞれのグループの中から、代表的な事例として設備機器保

守システムと図書館システムを取り上げ、次項で実践内容を述べる。  

 

表 5 . 1  デザインアプローチ手法を適用した案件  

 
   事業規模（開発人数）：開発人数により 3 分類（大 3 中 2 小 1）で記載  
    事業規模（金額）：開発費用により 1 0 分類で記載（大 1 0～小 1）で記載  
    開発期間：長期 3～短期 1 で記載  

図 5 . 2  適用案件のクラスター分析結果  

  

事業規模

（開発

　人数）

事業規模

（金額）

　開発

　期間

利用者

（一般1／

業務用2）

事業化

（製品化1／

提案2）

形態

（パッケージ

1／個別2）

1 A 空港サイネージ 3 3 3 1 2 2

2 B 空港サイネージ 3 8 3 1 1 2

3 エアラインシステム 3 5 3 1 1 2

4 飲食チェーンシステム 2 2 1 2 2 1

5 自動車販売店システム 2 2 1 2 2 1

6 図書館検索端末 2 2 1 1 1 1

7 調剤薬局システム 2 2 1 2 2 1

8 設備機器保守システム 3 3 1 2 2 1

9 スマートビル 1 1 1 1 2 1

10 情報システム提案 1 1 1 2 2 1

11 重電機器保守システム 1 3 1 2 2 1

A 空港サイネージ

エアラインシステム クラスターA

設備機器保守システム （ （

B 空港サイネージ

重電機器保守システム

飲食チェーンシステム

自動車販売店システム

調剤薬局システム

図書館検索端末 （ （

スマートビル クラスターB

情報システム提案

クラスター①  

クラスター②  
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5 . 2  大規模システムへの適用例（設備機器保守システム： 2 0 1 3 年）  

5 . 2 . 1  事例の概要  

 この案件は、 2 4 時間 3 6 5 日全国に設置された各種ビル設備機器の保守

サービスを行うための大規模システム [注 4 ]である。開発期間も長く開

発コストも高いため、一度開発したら 5 年以上使い続けることが多い。

実際にシステムを操作するのは保守サービス会社のオペレーターと事務

職、管理職社員である。ビルオーナーなど、お客様 (エンドユーザー )か

らの電話を受けた際、いかに早く正確に内容を判断し、現場に最適なフ

ィールドエンジニアを派遣できるがポイントである。このシステム更新

にあたり、 5 年後を見据えた将来ビジョンと新しい付加価値提案を求め

られた。しかし、営業担当者やエンジニアだけでの提案は困難であり、

デザイナーへの参画が依頼されたため、提案型アプローチを用いてある

べき姿を基にしたコンセプトを創出した。  

 

5 . 2 . 2  課題と対応策  

開発を進めるにあたり、以下の課題が生じた。  

・エンジニアとの連携不足  

  従来、デザイナーが関与していたのは画面デザインのみで、将来コ

ンセプトに関してエンジニアと連携できていなかった。  

・ニーズの把握が不完全  

  現状のシステムを開発したエンジニアも、クライアントの環境で実

際に稼働しているコールセンターや修理の現場を見る機会が少な

く、現場のニーズを正確に把握できていなかった。  

これらの課題への対応策として実施したのは以下の内容である。  

・デザイナー主導で提案型アプローチを実施  

  図 5 . 3 のように、上流のプロセスに現場観察、ヒアリングプロセス

を追加した。具体的には、クライアントに要請し実際の現場担当者

のヒアリングや稼働中のコールセンター見学を実施し、現場観察か

ら潜在的なニーズを抽出した。  

・ U / I デザインのコンセプト提案  

エンジニアと５年後の技術的な実現性について検討を重ね、具体的

な U / I デザインのコンセプトまで提案を行った。  
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図 5 . 3  設備機器保守システムのデザインプロセス  

 

5 . 2 . 3  具体的な実践内容  

現状把握のために 2 4 時間監視センターの現場観察調査を実施し、オペ

レーターの教育、迅速適切な指示、クレーム対応など監視センター業務

における複数の課題を抽出した。また、フィールドエンジニアの高齢

化、非常時対応などの課題も明らかになった。  

関係者によるワークショップでは、営業担当者、エンジニア、デザイ

ナーが参加し、付箋を使って将来のあるべき姿のポジショニングマップ

（図 5 . 4）を作成した。図 5 . 4 に示すように、アイデア全体を「⑦オペ

レーターのストレス軽減」「⑪オペレーターの最適管理」など 1 3 のグル

ープとしてまとめ、横軸のフロントエンドのサービスかバックエンドの

サービスか、縦軸のベーシックサービスかアディショナルサービスかの

2 軸で分類し、全体像を作成した。  

これを基にメンバーで討議を行い、図 5 . 5 に示すトータルコンセプト

「お客様の心に響く、エクセレントなおもてなし」と実現のための 3 つ

の S T E P を設定した。  
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図 5 . 4  保守システムのあるべき姿全体像  

 

 

 
図 5 . 5  保守システムのトータルコンセプトと実施ステップ提案  

アディショナルサービス

ベーシックサービス

①自分で判断できる賢いエレベータ

修理・掃除ロボット

機器の自動制御

機器利用状況を把握し、
故障を自動検知、または
予兆するサービス

故障、いたずら予防

②履歴ＤＢに応じた最適な保守サービス

保守エンジニアの
作業履歴、口コミ、
故障の状況に応じて
自動的にディスパッチ

障害履歴、作業履歴
などの蓄積データに応じた

最適なサービス
③遠隔保守サービスの拡大

④柔軟な運用システム

⑥顧客に心地良いコールセンターサービス

ワンストップサービス

顧客に応じた
コールセンターサービス

⑦オペレータのストレス軽減

使いやすい指令台

快適なコールセンター環境

⑤オペレータサービス均一化のためのサポート

オペレータへのサポート教育

オペレータからの上長・
技術者へのエスカレーション

⑧ビルの価値を高めるビルサービス

宣伝用＆利便性向上
サイネージ

セキュリティ、動態把握など
ビルの付加価値を高めるサービス

ビルの付加価値をマーケティング
に反映させる仕組み

⑨ビルオーナ向けのビル管理サービス

能動的なビルオーナサービス

受動的なビルオーナサービス

⑩誰にでも心地よいビルサービス

利用者に優しい設備・オペレータ

顔が見える安心できる
保守・点検サービス

⑪オペレータの最適管理

オペレータの評価・管理

オペレータの最適配置

コールの分類と優先度付け

⑫保守エンジニア支援サービス

状況を把握し、最適な
サポートを提供するサービス

安否を常時把握し
連絡できるサービス

部品の状況在庫、履歴を
管理参照できるサービス

⑬緊急時にも安心なビルサービス

自然災害サービス

万一の閉じ込め時
に安心できるサービス

①自分で判断できる賢いビル設備機器

バ
ッ
ク
エ
ン
ド
サ
ー
ビ
ス
の
充
実
化

フ
ロ
ン
ト
エ
ン
ド
サ
ー
ビ
ス
の
充
実
化

トータルコンセプト お客様の心に響く、エクセレントなおもてなし

STEP1 心に響くオペレーターサービス

・ガイダンスやFAQの充実による
サービスレベルの均質化
・コミュニケーション強化による
ストレスの軽減と協働感の向上

・コールセンターとフィールドエンジニアの
連携強化と業務効率化
・フィールドエンジニアの情報共有と
評価によるノウハウ蓄積
・ビルオーナー、管理会社との
コミュニケーション活性化

・遠隔保守の拡大による海外事業展開
・ファシリティ事業のサポート強化
・ビッグデータ活用による高度な
保守サービスの提供

STEP2 絆を深めるコミュニケーション STEP3 さらに広げ、会社の顔として

アディショナルサービス

ベーシックサービス

①自分で判断できる賢いエレベータ

修理・掃除ロボット

エレベータの制御

エレベータの状況を把握し、
故障を自動検知、または
予兆するサービス

故障、いたずら予防

②履歴ＤＢに応じた最適な保守サービス

フィールドエンジニアの
作業履歴、口コミ、
故障の状況に応じて
自動的にディスパッチ

障害履歴、作業履歴
などの蓄積データに応じた

最適なサービス
③遠隔保守サービスの拡大

④柔軟な運用システム

⑥顧客に心地良いコールセンターサービス

ワンストップサービス

顧客に応じた
コールセンターサービス

⑦オペレータのストレス軽減

使いやすい指令台

快適なコールセンター環境

⑤オペレータサービス均一化のためのサポート

オペレータへのサポート教育

オペレータからの上長・
技術者へのエスカレーション

⑧ビルの価値を高めるビルサービス

宣伝用＆利便性向上
サイネージ

セキュリティ、動態把握など
ビルの付加価値を高めるサービス

ビルの付加価値をマーケティング
に反映させる仕組み

⑨ビルオーナ向けのビル管理サービス

能動的なビルオーナサービス

受動的なビルオーナサービス

⑩誰にでも心地よいビルサービス

利用者に優しい設備・オペレータ

顔が見える安心できる
保守・点検サービス

⑪オペレータの最適管理

オペレータの評価・管理

オペレータの最適配置

コールの分類と優先度付け

⑫フィールドエンジニア支援サービス

状況を把握し、最適な
サポートを提供するサービス

安否を常時把握し
連絡できるサービス

部品の状況在庫、履歴を
管理参照できるサービス

⑬緊急時にも安心なビルサービス

自然災害サービス

エレベータ閉じ込め時
に安心できるサービス

バ
ッ
ク
エ
ン
ド
サ
ー
ビ
ス
の
充
実
化

フ
ロ
ン
ト
エ
ン
ド
サ
ー
ビ
ス
の
充
実
化
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・ S T E P 1：心に響くオペレーターサービスとして、まずガイダンスの充  

実によるサービスレベルの均質化  

・ S T E P 2：絆を深めるコミュニケーションとして、コールセンターとフ

ィールドエンジニアの連携強化と業務効率化など  

・ S T E P 3：さらに広げ、会社の顔として海外展開  

また、コンセプトを具体化するため、オペレーター、フィールドエン

ジニアそれぞれについて複数のシナリオライティングも実施した。シナ

リオをベースに、オペレーター業務をより快適に、また間違いなく行え

るような U / I (画面表示と画面遷移 )のコンセプトを作成し、クライアン

トに提案した (図 5 . 6 )。  

具体的には表示内容を絞ってお客様情報、対応記録など各プロセスに

必要な機能だけを表示し、よく使われるキーワードは予めボタンに登録

してワンタッチで選択できるようにする、など会話しながらでも間違い

なくスムーズに操作できるようなデザインを提案した。その結果、開発

するシステムの付加機能として提案の一部が採用された。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 5 . 6  U / I 提案 (抜粋 )  

  

・操作フローに沿って必要な情報のみ  

表示  

・よく使うキーワードをボタン化する  

ことで通話中のペン入力を効率化

し、間違いを軽減  
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5 . 3  中小規模システム [注 5 ]への適用例（図書館システム： 2 0 1 6 年）  

5 . 3 . 1  事例の概要  

情報技術の発展に伴い、デジタル・ディバイド（情報格差）の解消の

ために、公共施設で使われるシステムにおいても、 U / I の重要度が増し

てきた。図書館のシステムについても、データベースとの連携や検索シ

ステムの発展に伴い、 2 0 1 0 年代にはインターネットを使って自宅から書

籍を検索し、貸し出し予約をすることが当たり前になってきた。また、

それに付随して各地の図書館が貸し出しに加え独自のサービスを行うよ

うになってきた。図書館検索端末システム (以降図書館システム )は、シ

ステムインテグレーター（ S I e r）が自治体に納めるものである。しか

し、利用者は一般市民であるため、クライアントである自治体のニーズ

を満たすと同時に、エンドユーザー視点のデザインを提案することが求

められるようになった。事業を拡大していくために、提案力強化と開発

効率化の両方が必要になり、デザイン部門が関与することになった。  

そこでデザイン部門主導で提案型アプローチを用いて、図書館システ

ムのあるべき姿を描いてから目指す方向性を定め、コンセプトを創出、

開発効率化にブレークダウンしていくプロセスを取った。  

 

5 . 3 . 2  課題と対応策  

 開発を進めるにあたり、以下の課題が生じた。  

・中長期の事業コンセプトが必要  

将来の図書館向けシステムのビジネスをどうするか検討するにあた  

り、図書館のあるべき姿から潜在的なユーザーニーズを検討し、事  

業コンセプトを構築する必要があった。  

・ユーザーニーズと技術動向を踏まえた開発効率化  

S I e r は自治体からの提案要請を受け、要件に合致したシステムを開

発するというのが基本的なビジネス形態であった。そのため各自治

体の要件を満たすようカスタマイズする個別最適な開発にならざる

を得なかった。開発負荷を低減するため、ユーザニーズの重要度と

技術動向も踏まえた機能の標準化、開発効率化が必要になった。  

これらの課題に対応するため、以下の施策を行った。  

・提案型アプローチにより、あるべき姿からコンセプトを創出  

関係者でワークショップを実施し、評価グリッド法を用いてあるべ

き姿からコンセプトを策定。  

・標準デザイン策定による開発効率化（図 5 . 7）  

ユーザーニーズから必要な基本要素を抽出し、重要度の高い共通領
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域を標準デザインとし、それ以外を個別開発領域としカスタマイズ

対象とした。  

・デザインによる開発効率化を実現  

ソフトウエアの構造をエンジニアと検討し、簡単な画像差し替えに

よる効率的なバリエーション展開策を実現した。  

      図 5 . 7  図書館システムのデザインプロセス  

  

5 . 3 . 3  具体的な実践内容  

具体的には、潜在ニーズを抽出するため、関係者で図書館の未来の在

り方のポジショニングマップを作成した（図 5 . 8）。「誰でも使いやすい

サービス」「利用者の利便性向上」など 9 つのグループを作成し、基本機

能 -拡張機能、ライトユーザー -ヘビーユーザーの 2 軸でマッピングし

た。ここで抽出されたキーワードの抽象度のレベルを揃えるため、評価

グリッド法を用いてラダリングを行った。  

図 5 . 9 に示すように、 4 つの上位概念「図書館に本来求められる基本

機能の充実」「いつでもどこでも使いやすいワンストップサービス」「地

域に即してオリジナリティーのある魅力的な図書館」「効率的できめ細か  
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図 5 . 8  図書館の未来の在り方を示したポジショニングマップ  

 

い運営支援」を抽出した。これらを総括したコンセプト「市民のニーズ

にワンストップで応える魅力的な情報拠点」を創出した。  

すなわち、図書館に本来求められる機能の充実に加えて、誰でも使い

やすい、地域に密着した魅力的な情報を提供する場を目指すと定めた。

その上で自社の開発体制、技術力など内部環境分析を詳しく行った結

果、標準デザインを用いた横展開の方策を検討した。  

 実際には、今までに開発した図書館端末システムから共通する基本的

な機能を抽出し、多くの自治体に展開可能な骨格を標準デザインとし

た。そして自治体ごとに異なるニーズには、標準デザインに付加機能を

追加していく方式を取った。  

  

ライトユーザー向け
テーマ：図書館の未来の在り方

返却の利便性向上

返却の手間を
除くサービス

駅や出先など
どこからでも返却
できるシステム

ヘビーユーザー向け

本のレパートリーを
増やす

本の調達・
選書方法の改善

借りられる本のレ
パートリー拡大

世界の図書の
充実

専門性の高い
本の提供

廃棄図書の
再利用

電子書籍の
利用・貸出し

電子書籍を
図書館内で使用

電子書籍の
貸出し

予約の利便性向上

予約の
利便性の向上

予約でいつ
借りられるか判る

先進の安全・安心サービス
（セキュリティ、BCP）

安定した品質

本の棚位置を
管理（配架管理）

配架管理

レファレンス機能の拡張

レファレンスの結果を
教えてくれるサービス

様々なレファレンス
機能のバリエーション

レファレンス機能の
様々な拡張

未来図書館

バーチャル
図書館 飛び出す３D本

マルチメディア本

未来のシステム

差別化サービス

有料サービスの
導入

ポイント等によ
るアフィリエイト

誰でも使える
ユニバーサルサービス

子ども向け
サービスの拡充

外国人向け
サービス

重い本で腰を
痛めないで済む工夫

シニア向け
見やすいOPAC

病院など特定施設への
貸し出しサービス
（ウェルネス系）

高齢者、障碍者
向けサービス

操作性の向上

インタフェース
デザインの改善

使いやすいユーザー
インタフェースデザイン

読まずにわかる

書籍の関連
情報の閲覧

本の内容理解を
サポートするサービス

推薦図書の
テロップ紹介

おすすめ本
紹介機能

オススメ個人向け

個人向け
管理機能

検索機能の充実・
性能向上

検索スピードの
向上

音声検索

読みたい本がすぐ
探せる検索システム

Googleライクな
検索機能OPAC活用

本のロケーションを探す
（迷わない）

安全・安心サービス
（入退館・BCP）

セキュリティ
個人情報の保護

グループ向け
設備の充実

座席予約

施設の充実
多機能化 快適化 地域への貢献

地域連携サービス

自治体の考え

図書館職員の
意識改革

就職支援
紙の匂いアピール

カフェの併設

本の状態を
良好に保つ

WiFiスポット・充電
スポットなどのサービス

図書館の利用
ルールの緩和

照明を最適に
する環境

くつろぎの場所
の提供

駅や施設の併設
（書店など）

図書館で住民サービス
（住民票・住所変更など）

コスト競争力向上

企業や大学との
コラボレーション

企業連携サービス
（新ビジネスモデル）

大学との
連携サービス

各種カードで
利用カードを代用

どこでも受け取れる
貸出サービス
（コンビニ、郵便局）

いつでもどこでもどの本でも
借りられるサービス

移動図書館
サービス

いつでも開いている
図書館

どこでも閲覧
サービス

本を届けて
くれるサービス

いつでもどの本でも
借りられるサービス

自宅向けサービス

本のレパートリーを
増やす

図書館運営支援
サービス

レファレンス機能の拡張

未来図書館

差別化サービス

誰でも使いやすいサービス

利用者の利便性向上
（予約、貸出、返却）

欲しい本が
すぐに見つかる

地域協働の拠点

基
本
機
能

拡
張
機
能
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図 5 . 9  図書館システムのコンセプト  

 

その一例が図 5 . 1 0 のこどもページ（画面）である。図書館は、小学

生とその親向けに、児童図書を検索、予約できる子供向けのページを持

っている場合が多い。トップページに、直接こどもページへ遷移するボ

タンを設けている。標準デザインでは大人向けとは大きく構成を変え、

メニュー領域を大きく取り、ボタンを大きなイラストとしボタンと背景

に用いる画像を差し替えるだけで複数デザインに展開できる構造を採用

した。この場合、プログラムの修正は最小限で、比較的容易に複数のバ

リエーションを展開することが可能になる。この考え方は画面意匠とし

て登録している。  

宗像市図書館、習志野市図書館のトップ画面は、標準デザインを用い

ている。子供向けトップ画面は、標準デザインが海のイメージであるの

に対し、宗像市図書館では畑、習志野市では動物園と、利用者から見る

と全く異なる印象を与えるが、ボタンのレイアウトは同じであるため、

背景とボタンに割り当てる画像を差し替えるだけでシステム上は殆ど同

じコーディングで対応できる。江戸川区立図書館のトップ画面は、標準

デザインの骨格を使いながらメニューボタン配置など一部を自治体の要

件に合わせてカスタマイズした事例である。  
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図 5 . 1 0  図書館システムの画面展開例  

 

以上、短期・中規模システムへの適用例として、図書館システムの事

例を考察した。このようなシステムは、複数横展開することで事業規模

を拡大し利益を確保することが求められるため、デザイナーもソフトウ

エア構造に関する知識を持ち、基本デザインをベースに効率的に複数の

バリエーションを展開する必要がある。また、エンジニア側にも U / I コ

ンセプトを理解し、デザイナーと緊密にコミュニケーションを取ること

が求められる。  
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5 . 4  まとめと成果  

2 種類の事例を通じて、提案型アプローチを業務用ソフトウエアのデ

ザイン開発で実践した結果、以下の成果が得られた。  

1 .業務用ソフトウエア開発においても、将来のあるべき姿からユーザー

の潜在ニーズを把握し、新しいサービスを提案することが求められ

た。そのため、潜在ニーズを把握する目的で提案型アプローチに現場

観察のプロセスを追加した（表 5 . 2）。  

2 .デザイン組織がフロントエンド領域における実装段階まで関わること

で、デザインコンセプトを最終製品のデザインまで反映させることが

できた。  

3 .技術の変化が大きいため、全体を範囲として仕事をしているデザイン

組織が結果としてプロジェクトを主導していく必要が生まれた。デザ

イナーがエンジニア、営業担当者などとのプロジェクトを主導するこ

とで、上流の提案から下流の U / I デザインまで、さらにデザインの領

域が広がった。  

 

          表 5 . 2  プロセスの変遷  

 

ハードウエアが関わる製品は、材料手配、金型鋳造、製造ライン計画

などが必要なため、生産計画を安易に変更することは難しい。それに対
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し、ソフトウエア事業は、ハードウエアに比べて比較的容易に製品に取

り込む機能やサービスの変更、修正が可能である。逆に、技術進歩が速

い中で、開発期間中にどこまでスペックを取り込むかの判断が難しい事

業であるとも言える。そのため、開発のゴールとしてのあるべき姿を策

定し、そこに向かって進む中で製品化のステップを分けて段階的に開発

を進めることが重要である。提案型アプローチはこの点からソフトウエ

ア事業に適していると考えられる。  
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注釈  

[注 1 ]   

O S S（オープンソースソフトウエア（ O p e n  S o u r c e  S o f t w a r e））と

は、ソースコードが公開されて、誰でも自由に改変、再配布が可能なソ

フトウエアのこと。  

[注 2 ]   

レスポンシブ w e b デザインとは、閲覧ユーザーの画面サイズに合わせて

ページレイアウトを最適化するデザインのこと。 1 つの H T M L で配信さ

れ、デバイスごとに C S S（ C a s c a d i n g  S t y l e  S h e e t s、サイトの見た目

を指定するシート）を用意して表示を変える仕組み。  

[注 3 ]   

C S S  G r i d  L a y o u t とは、縦軸と横軸で作ったグリッド (格子 )にコンテ

ンツを当てはめてレイアウトを作成する機能  

[注 4 ]   

大規模システムとは、開発期間が概ね 1 年以上、開発に関わる人数が概

ね 1 0 0 人以上のシステムを指す。  

[注 5 ]  

中小規模システム：開発期間が概ね半年程度、開発に関わる人数が概ね

数十人程度以下のシステムを指す。  
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第 6 章 結論と今後の展開 
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第 6 章 結論と今後の課題 

 
 終章として、これまでの章をまとめ、今後の展開を記す。  

 

6 . 1  各章のまとめ  

本研究では、日本の総合電機メーカーにおける、情報通信分野の業務

でのインハウスデザイナーの役割の変遷についてユーザーニーズの変化

と技術の変化を中心に明らかにした。その経緯を俯瞰して、そこで得ら

れた成果を総括する。  

 

第 2 章では関係分野の研究として、多くの企業で取り入れられた革新

的な提案を目指すブレイクスルー思考、および将来のあるべき姿から考

えるバックキャスティングの考え方について論じた。  

 

第 3 章では、提案型アプローチ手法の試行について論じた。インハウ

スデザイン部門の試行として、従来のスケッチからの発想を離れ、言葉

からの発想（ K J 法、評価グリッド法など）を初めてデザインプロセスと

して取り入れた。この試行が契機となり、デザイン開発に関して他部門

の研究者やエンジニアとの共創の必要性を明らかにした。さらに、ブレ

イクスルー思考の考え方を取り入れて、デザイナーだけでなく技術者も

参加する提案型アプローチを試行し、コンセプト創出までのプロセスに

適用した。  

 

第 4 章では、提案型アプローチを実践した内容と成果について論じ

た。様々な手法を組み合わせ、営業担当者やエンジニアなど、他部門の

様々な職種の人との共同作業によりコンセプトを創出し、事業企画書に

まとめ上げた。その成果はクライアントへの提案に活用し、実際の空港

システムとして導入された。その具体的な例として、成田空港デジタル

サイネージについて論じた。この中でハードウエアだけでなく、ソフト

ウエアについても実システムに反映された。さらに、あるべき姿（未来

解）を実施設計するためには内部環境分析、外部環境分析が必要だとい

うことが明らかになった。  

 

第 5 章では、従来のハードウエア中心の開発からソフトウエアやシス

テムのデザイン開発に提案型アプローチを応用していった経緯とプロセ

スについて論じた。様々な導入事例をクラスター分析で大規模と小規模
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に大別し、提案型アプローチのプロセスを柔軟に変更して適用した。  

技術の変化が大きい情報通信分野では、全体を範囲として仕事をして

いるデザイン組織が結果としてプロジェクトを主導していく必要が生ま

れた。デザイナーがエンジニア、営業担当者などとのプロジェクトを主

導することで、上流の提案から下流の U / I デザインまで、さらにデザイ

ンの領域が広がった。また、ソフトウエア開発においてはデザインとプ

ログラムは密接に関わっており、デザイナーとエンジニアが密に連携す

る必要が明らかになった。  

 本研究で対象とした 1 9 9 0 年代から 2 0 1 0 年代の、提案型アプローチの

試行から実践までの概略を年表にまとめた（図 6 . 1）。  

 

 

 

  

図 6 . 1  提案型の研究から実践までの概略年表  
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6 . 2  結論  

ソフトウエアやシステムの技術革新により様々なサービスが実現可能

になる中、ユーザーに必要なサービスは何か、潜在ニーズから考える  

提案型アプローチが求められるようになった。  

技術の高度化に伴ってデザイナーだけでデザインすることに限界が生

じ、デザイナーの役割は、技術者や研究者などと協働するプロジェクト

を主導し、取り纏めることに変化した。  

 そのために、言葉を使ったアイデア発想手法を中心に、相互理解し連

携するために必要な手法を組み合わせた提案型のアプローチを開発し、

実践した。  

情報通信分野のデザイン業務は、対象、内容ともに時代の変遷に伴い

大きく変化してきた結果、開発の上流から下流まで領域を拡大したと言

える（表 6 . 1）。  

 

表 6 . 1  プロセスの変遷  

 

情報通信分野におけるインハウスデザイン業務の変遷に影響を与えた

要因について、ユーザーニーズと技術に関するデザイナーの理解度とい

う観点から、 4 つの象限を用いて分析した（図 6 . 2）  
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1 9 8 0 年代は、ユーザーニーズは明らかであり、デザイナーはハードウ

エア開発に関する成型や加工技術については理解していた。時代と共

に、理解すべき技術の対象が変わっていったため、新たにソフトウエア

に関する知識の習得が必要になった。またモノやサービスが充足する中

で、ユーザーの求めるものが明らかではなく、観察や調査から潜在的な

ニーズを見出す必要が出てきたと言える。  

時代の変遷に伴って、デザイン業務の範囲は左下の第 3 象限から、右

上に向かって 4 つの象限全体に拡大していったと言える。  

以上、日本の総合電機メーカーにおける、情報通信分野の業務でのイ

ンハウスデザイナーの役割の変遷についてユーザーニーズの変化と技術

の変化を中心に明らかにした。  

 

  

図 6 . 2  影響を与えた要因の変遷  
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6 . 3  今後の課題  

今後、情報通信技術はさらなる進化が想定されるため、提案型アプロ

ーチのプロセスも、それに伴って柔軟に対応していく必要がある。  

また、企業内の業務は通常リアルタイムに社外にオープンになること

は少なく、他社の状況を把握することは難しいが、デザイン思考が広ま

るかなり以前から、各社もブレイクスルー思考と類似のバックキャステ

ィングの考え方による試みを行ってきたと想定される。これは、社会背

景的にも必然な流れであったと言える。しかし、 B t o B の情報通信システ

ム向けに特化して、ブレイクスルー思考を基にした手法を研究開発して

いるという情報は得られていない。  

本研究は一企業内の限られた実績であり、今後他社の事例が追加され

ていくことが望まれる。  
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6）米沢  みどり ,金子  達史 ,他：交通向けデジタルサイネージシステム  

に関する研究  日本デザイン学会研究発表大会概要集  5 9  ( 0 ) ,  

p p . 1 0 3 - 1 0 4 ,  2 0 1 2  
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1 0）米沢  みどり：インハウスデザインの基礎的研究 N o . 3  :  デザイン
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