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乗換案内サービスを対象にしたデザイン
思考の実証研究

村松　敦　　　赤津　裕子
安藤　昌也　　　　　　　

近年、政府による観光立国実現の推進や訪日外国人増
加により交通機関での情報案内が重要視されている。ま
た、モバイル端末等の普及により、ユーザーはアプリを介
して様々な情報を取得することが可能である。しかし、
ユーザーの利用状況や価値観を考慮せずに情報を提示し
た場合、ユーザーの行動を妨げることになり得る。
本研究では、デザイン思考を用いて鉄道の乗換案内
サービスを検討した1）。デザイン思考とは、製品やサービ
スのユーザーのUX（User Experience）を良くするための
設計プロセスである。開発上流で観察等のユーザー調査
により洞察を得て仮説を立て、プロトタイプによる検証と
改善を重ねながら製品やサービスを創り出すアプローチ
を取る2）。本研究で用いたデザイン思考による設計プロセ
スを表1に示す。なお、本来は評価と改善を繰り返す必要
があるが、本稿では評価結果までの報告に留める。

鉄道利用者である訪日外国人を中心とした価値分析を
実施した。本研究では仮説構築を目標とし、主にインター
ネット上で公開されている訪日外国人の日記やブログ、記
事等で紹介されている体験エピソードを収集し、それを
基に分析した。具体的に扱った体験エピソードのデータ
は226件であった。なお、駅構内の情報提供に関する観
察調査や、日本人及び中国人の大学生を対象に鉄道利用
に関するインタビュー調査も実施した。
収集した体験エピソードから旅行者の価値観を抽出し
てKJ法で整理した結果、特徴として日本での「親切な支
援を体験する」といった価値が存在することが挙げられ
た。例えば、通行人が駅の切符の買い方や乗り場を案内

してくれることに驚きや喜びを感じているのである。この
価値観は鉄道のような公共空間では重要と考え、乗換案
内サービスのUXコンセプトを「ユーザーが親切と感じる
情報提供」とした。

ユーザーが親切と感じる情報提供を実現するため、現
状の鉄道利用シーンを想定して課題を抽出し、その解決
策を発想することで親切と感じる要点を探索した。
課題は計49件挙げられ、例えば「切符購入後にどの路
線に乗れば良いかわからない」といった内容が挙げられ
た。それに対する解決策として、例えば「切符購入時に乗
車する路線などの関連情報を提供する」といった内容が
挙げられた。
次に、解決策から親切と感じる内容を選出して分類し
た結果、「分類1：ユーザーのプラン修正」、「分類2：ユー
ザーの目的達成の効率化」、「分類3：ユーザーの不安軽
減」に整理された。そして、平山らの先行研究3）の分類を
統合して親切と感じる情報提供の仮説モデル（以下、親切
感仮説モデルとする）を検討した結果、表2のようになった。
この検討から、ユーザーの行動状況や文脈に沿った情
報提供が重要であり、状況に合わせて情報の量や粒度を
変更することが要点であることが分った。

はじめに

価値分析とコンセプト策定

設計要点の検討

表 1　デザイン思考の設計プロセス

表 2　駅構内の情報案内における親切感仮説モデル
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（1）概要
親切感仮説モデルを基に、乗換案内サービスを創出し
た結果、「ユーザーの行動状況に応じて情報の形式や内
容を変更する乗換案内アプリ」が考案された。ここで創
出された案は、主に表 2の「分類１：ユーザーのプラン修
正」の「時間的余裕度や好みの状況に応じた案内情報の
提供」に該当するものである。
ユーザーの行動状況は、2つの変数で推定することを
想定した。1つはユーザーの歩行速度であり、普段より急
いでいる時とゆっくりしている時で必要な情報は異なる
と考えた。2つ目は、乗車予定の電車の発車時刻までの残
り時間である。時間的余裕度と歩行速度は密接に関係す
るために設けた。なお、アプリはスマートフォンで動作し、
スマートフォンの加速度センサーにより歩行速度を検出す
ることを想定する。
両者により推定されるユーザーの行動状況は図1の4つ
の状況が考えられ、それぞれに応じた情報提供を検討した。

（2）ユーザーインターフェース
行動状況別に検討したユーザーインターフェースの画面
を図 2～ 5に示す。状況1は時間的余裕があるので、図 2
の様に駅構内を楽しむための情報を提供する。また、店
舗の待ち時間や所要時間等も提供し、残り時間で行ける
か否かを判断し易くした。
状況2は余裕はあるが用事を済ませたくて急いでいる
ので、図 3の様に出発前の代表的な用事に関する情報を
提供する。例えば、トイレなどが該当し、現在地から掛る
移動時間も表示する。
状況3は残り時間が僅かであり焦っている状態であるた

め、図 4の様にこのペースで行けば間に合うことを示して
安心感を与えるようにした。
状況4はユーザーがうっかりしており乗り遅れる恐れが
あるので、図5の様に急げば間に合うことを示してナビ情
報を提示する。ナビは目の前の情景にガイドを表示する
形式にして分かり易くした。

サービスプロトタイプ

図 1　行動状況パターンと情報提示内容

図 2　状況 1での画面

図 5　状況 4の画面 図 6　全画面共通の工夫

図 3　状況 2の画面 図 4　状況 3の画面
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動物性食材を一切使用していないのでとってもヘルシー
です。 
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果の傾向を把握するために平均値を用いた。先延ばし傾
向尺度による2群の傾向を仕組みと情報別に図 7と図 8
に示す。全体的に3以上であり比較的良い評価と言えた。
仕組みは、状況1の「ありがたい」と状況2の「ありがた
い」、「頼り甲斐がある」といった項目において群間で違
う傾向が見られた。ギリギリに行動する人（H群）は、余
裕を持って行動する人（L群）より低い傾向が見られた。
情報は、状況2の群間で顕著に違う傾向が見られた。ま
た、状況3は「ありがたい」と「頼り甲斐がある」といった
項目で違う傾向が見られ、状況4も「頼り甲斐がある」で
違う傾向が見られた。いずれの項目も、H群はL群より低
い傾向であった。
次に、UX評価の結果を指標別に図 9に示す。愛着感で
は、余裕を持って行動する人（L群）は、ギリギリに行動す
る人（H群）より高い傾向が見られた。

また、全画面に共通する工夫として、図 6のように歩行
速度のセンシング状況を理解しやすくするための表示と
残り時間、各状況下で伝えたいメッセージ領域を画面上
部に設けて分かり易くした。歩行速度のセンシング状況
を分かり易くする工夫の一つは、歩行速度の閾値が3段
階であることを示すインジケータ―であり、他には歩行速
度を示す数値とピクトグラムを設けた。

（1）実験概要
UXコンセプト「親切だと感じる情報提供」の検証実験
をプロトタイプを用いて行った。実際の利用状況を考慮
し、被験者には実験開始場所から実際の駅に向かっても
らうなど、移動しながら評価した。
プロトタイプは前述した画面をスマートフォン上で表示
可能にした簡易な物を制作して用いた。そのため、実験
者が状況を教示し、その状況に応じた画面をスマートフォ
ン上に表示して被験者に提示した。

（2）評価項目
評価は6件法による質問紙を用い、行動状況1～4を把
握した。評価項目は、「親切だと思う」、「ありがたい」、
「頼り甲斐がある」、「実際に役立つと思う」の4つを用い
た。なお、仕組みの評価と情報の評価を分けて実施した。
仕組みの評価には、状況に応じて情報を提示する仕組み
そのものを評価対象とし、情報の評価は、提示される情
報自体を評価対象とした。
また、実験後にサービス全体のUX評価を6件法で把握
した。評価項目は、UX評価尺度を検討した論文5）を参考に
5つの指標、「使う喜び（10項目）」、「愛着感（3項目）」、
「不満感（3項目)」、「主観的ユーザビリティ（4項目）」、
「デザインの印象（2項目）」を用いた。

（3）被験者
大学生5名に実施した。なお、発車時刻の切迫感が、サー
ビスの評価に影響する可能性が考えられることから、「先延
ばし傾向尺度4）」を用いて被験者の時間切迫に対する態度
からも検討した。尺度得点は、数値が大きいほど、「のんび
り・ギリギリ」の傾向があると言える。また、便宜的に平均
値より高い得点の実験者をH群、低い得点をL群とした。

本実験では十分な被験者数を確保できていないが、結

検証実験

結果

図 7　仕組みの評価

図 8　情報の評価
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考える。しかし、被験者数が十分ではないため解釈に留
意は必要だが、ユーザーの特性によってありがたいと感じ
る情報提供の仕組みや情報が異なることが示唆された。
また、親切感が高いとサービスのUXとして愛着感が増す
ことが示唆された。今後は、これらを考慮することでユー
ザーの行動を妨げないより良いサービスへと検討を進め
る予定である。　　　　　　　　　　　　　　　  ◆◆
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全体的に良い評価結果であったことから、UXコンセプ
ト通り「親切だと感じる情報提供」を実現できたと考え
られる。しかし、先延ばし傾向尺度の比較結果より、状況
1と状況2では、ギリギリに行動する人（H群）は余裕を
持って行動する人（L群）よりありがたいと感じない傾向
が見られた。特に状況2は全体的に低い傾向が見られた。
普段、ギリギリに行動する人は、余裕を持って行動する経
験をあまりしないと言える。そのため、この状況下で必要
な情報を明確にイメージできずに過剰な親切と受け止め
られたと考えられる。実際にインタビューにて、「余裕が
あって急いでいるのは分かっているので、通知するのは
迷惑かもしれない」や「過剰な親切だと感じる」といった
発話があった。
また、情報に対する先延ばし傾向尺度の比較結果より、
状況3と状況4では、ギリギリに行動する人（H群）にとって
は頼り甲斐がないという傾向が見られた。H群にとって、こ
の状況下の情報内容が妥当ではなかったためと考えられる。
更に、UX評価尺度の結果より、余裕を持って行動する
人（L群）の方が愛着感に高い傾向が見られた。L群の方
が全体的に評価が高かったことから、親切感の実現によ
りサービスに対して愛着感が増したと考えられる。なお、
不満感が高いのは、プロトタイプの段階であり仕組みや
情報に改善の余地があるためと考える。

本研究では、デザイン思考を用いて鉄道の乗換案内
サービスを検討し、プロトタイプによる検証実験を実施
した。デザイン思考によりユーザーの体験価値や設計要
点を把握した上でサービスを設計したため、サービスの
UXコンセプトである「親切な情報提供」を実現できたと

考察

まとめ

図 9　UX評価


