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サービス利用者体験のモデル化 

目的 

 

筆者らがデザインコンサルティング会社として、 

様々なサービス設計のために利用者体験モデル化を行った経験から、  

サービス利用者体験のモデル化に有益と考えられる 

3つの経験的知見について、実務的視点で整理、報告する。 

 

サービス利用者の体験モデル化とは、 

利用者がサービスを体験する際の 

行動、態度特性、背景文脈、環境がもたらす心的作用 

などを記述することである。 

 

サービスプロセス全体の一貫したマネージメントを可能にする 

サービス開発手法として理論化を目指している。 
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どのサービス領域でもかならず存在する「利用者体験」 

情報機器、家電、産業システム  
自動車、車載情報機器、モバイル機器、OA・光学機器、AV機器家電、住宅設備、Webサイト、医療機器、産業機械など 

 

生活日用品、雑貨品  
トイレタリー用品、化粧品、医薬部外品、食品・飲料・製菓など 

 

サービス、地域振興  
観光、スポーツ、地域振興、教育、健康、美容、店舗計画、接客サービスなど 
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【定性調査による実態把握】 

行動観察調査、エスノグラフィック調査 

【サービスプロセスのマネジメント】 

体験の理解・リフレーム・要件仕様の整理 

【設計・デザイン】 

サービス、プロダクトの構築 

利用者体験のモデル化 
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【定性調査による実態把握】 

行動観察調査、エスノグラフィック調査 

【サービスプロセスのマネジメント】 

体験の理解・リフレーム・要件仕様の整理 
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【定性調査による実態把握】 

行動観察調査、エスノグラフィック調査 

【サービスプロセスのマネジメント】 

体験の理解・リフレーム・要件仕様の整理 

【設計・デザイン】 

サービス、プロダクトの構築 

利用者体験のモデル化 

理論 
記述モデル 
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工学的なデザイン設計の視点から 

「人間中心設計（HCD）」 

をサービス分野に応用する 

出典：ＩＳＯ９２４１－２１０ 
インタラクティブシステムのためのＨＣＤ（２０１０） 
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設計解のための
理解と仕様化 
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【 1 】 
利用者行動理解を促進する 
利用者態度変容モデル 
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態度変容モデル 
端的なネーミングとイラストで“利用者態度”をあらわす。 

態度の記述が、利用者行動予測に有効。 

ホストコミュニティとしてツーリズム支援体制構築が急務 
地域をつなぐコミュニティの組織化  

自治体としてのツーリズム支援，スポーツによる地域間連携 

プレジャードライバー トレジャードライバー 

旅行者 空港利用者 搭乗者 
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詳細なプロフィール（ペルソナ）よりも、 
行動予測には有効。 

ホストコミュニティとしてツーリズム支援体制構築が急務 
地域をつなぐコミュニティの組織化  

自治体としてのツーリズム支援，スポーツによる地域間連携 
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態度変容は環境が作り出す 
「箱モノサービス」では、態度変容の共通性が高くなる 

特性に関する多様性 

志向性に関する多様性 

状況や環境に対する多様性 

→ある局面での共通性が 
 高くなる（態度） 

→共通性が高い 出典：HCDライブラリ 
ユーザの多様性 
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利用者態度変容モデル 
まとめ 

同じ人でも、態度が変わる。 
違う人でも、態度は同じ。 

特有の利用環境や状況は 
特有の「利用者態度変容」に繋がる。 

 
「態度変容」は、サービスの独自価値源泉 

として注目している。 
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【 2 】 
横断的なサービスマネジメントを可能にする 

「実体験」と「記憶」 
2つのサービスプロセスモデル 
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体験と記憶 

顧客体験~リピートまでマネジメントするためには、 

両方の理解が必要 

利用前 

非利用時 
利用中 利用後 利用時間全体 いつ 

なにを 

どのように 

予期的UX 

Anticipated UX 

一時的UX 

Momentary UX 

エピソード的UX 

Episodic UX 

累積的UX 

Cumulative UX 

想像する 体験する 体験の記憶化 
経験による 

態度変容 

記憶 体験 記憶 記憶 

出典：UX白書 UXの期間の捉え方 
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体験 記憶 

広告・マーケ 開発部・現場 

記憶化された情報 
及ぼした態度変容の関係性 

行動・認知・思考 
のプロセス 

長期記憶化～想起・活用 
の創出 

利用時品質の最適化 
（ユーザビリティ、アクセシビリティ 

ファウンダビリティなど） 

領域 

記述要素 

ベース 

目的 

TO BE モデル AS IS モデル 

注意や記憶に関する理論 プロセス記述フレーム 

長い 短い 時間スケール 

モデル形式 
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体験 記憶 
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体験の記述モデル例 

（飲食店での利用体験） 
従業員 場所 顧客行動 やりとり 思考（顧客/従業員） 
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体験の記述モデル例 

（組み込みシステムのオペレーション体験） 
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体験の記述モデル例（空港施設利用体験） 

 

空港着

2Fにエスカレーターで
到着直後

チェックインカウンター
前

探索型 探索型 検索型 探索型 検索型

駅（日常）から空港（非日常）
に切り替わり、空港利用の準
備（飲食・不足品の購入）をす
るために、店舗情報を見る

特に目的意識なく、目の前の
情報や動くものなど空港であ
るという実感が得られる情報
に興味を持って見る

時間に遅れず、スムースに
チェックインできるように、サ
インを探している。

空間を上下見渡して、気にな
る店舗や看板はないか探索
する。

時間に遅れず、スムースに
チェックインできるように、サ
インを見て自身の位置と
チェックインカウンターの位置
を把握する。

改札から出て、とりあえ
ず、空港に着いたという
安心感を持つ。

・コーヒー飲む、栄養ドリ
ンク買う
　→日常と気持ちを切り
替える、スタート

どのカウンターに向かえ
ばよいか書類などを確認
する
→メインタスクの計画

空港全体の混雑状況を
把握する。
→チェックイン等のその
後のメインタスクに関す
る所要時間を見積もる

・見たことのないイベント
をやっているという興味
からベンツブースに立ち
寄る。
→「旅を高品質なものに
してくれる」という旅の期
待感を生んでいる。

・移動しながら商業施設
やイベントスペースを見
る
　→帰りに寄ろうか、次
来た時に寄ろうかなどの
判断（サブタスクの計
画）

時間的な制約を感じてい
る
時計を見て移動する

カウンターの位置を確か
めて移動する

・混雑状況を把握する
　→メインタスクの時間
的制約の見積

・この後どこに寄ろうか
考える
　→サブタスクの計画

・旅行に行く人が集まっ
た楽しさや明るさを感じ
る
　→旅の心情、非日常
性の実感

計画

実行

計画

実行

【T1-2】
T1 地下ロビー中央丸
柱巻きシート（京急）

【T1-2】
T1 地下ロビー中央丸
柱巻きシート（コロナ）

【T2-2】
T2 地下ロビー 中央角
柱シート（ベンツ）

イベントスペース（ベン
ツ）

【T1-3】
T1 ロビー中央吹抜け
バナー（ソーラー）

エスカレーター手すり
広告（ベンツ）

サイン インフォメーションパネ
ル（フライト情報、カウ
ンター情報）

時計横広告（SEIKO） 【T2-6】
T2 2階出発ロビー エレ
ベーター側面シート（ベ
ンツ）

店舗側壁面広告 電光掲示板（フライト情
報）

場所 京急改札から地下フロアにかけてのエリア 2Fへのエスカレーターでの移動 チェックインカウンターまでの移動

プロセス 2Fまでの移動 【メイン】チェックイン

チェックインタスクを確実に、遅れずに遂行するために、サイ
ン情報を見る

空港利用体験外の
心理的な余白

調査①
情報接触態度
仮説

検索型

調査②
結果

空港利
用体験
におけ
る、心
理・行動

メインタ
スク

施設利
用・サブ
タスク

短期広告媒体名

1T広告写真

2T広告写真

空港全体の

混雑状状況を把握

飲食店や店舗の把握

混雑状況の把握

改札を出る

カウンター方面への移動

すぐに飲食・買物

移動経路を

調べる

エスカレータで移動
カウンターで

チェックインを実

行

空港全体の混雑状状況を把握

フライト情報のチェック
カウンター方面

の確認

チェックインしてから寄る

帰り／次回来たときに寄る

飲食店や店舗の把握

チェックインしてから寄る

チェックイン

手荷物預け

保安検査

お土産
購入

食事・
休憩

お土産
購入

食事・
休憩 トイレ・喫煙買物

携帯
（電話・メールなど）

テレビ・モニタ 外を眺める
携帯

（電話・メールなど）

行動動線

出発ロビー
（保安検査内）

搭乗口付近

地下・出発ロビー・
マーケットプレイス

まずは手荷物を預けよ
う

中に入ったら戻れない
からここで買物しよ
う

遅れたら嫌だからゲー
ト内で食事しよう

暇つぶしに本屋に行こ
う！

天気は大丈
夫かなぁ

今日は空いている
なぁ

いいお土産ないかな！

ワクワク

現地で何を食べ
ようかなぁ

いつものところで
お土産を買おう

明日からの仕事嫌
だなぁ

もう少し居たかっ
たなぁ

早く帰りたいなぁ

出発ロビー
（保安検査内）

搭乗口付近

地下・出発ロビー・
マーケットプレイス

心理動線

ラッピング機体 テレビモニタ

土産店

オリックスの広告

GALAXY充電台

パン屋・寿司屋

サッカー関連のグッズ

マセラティの実車

JR九州ホテルの吹き抜
け広告

伊藤園の広告

案内板

サマンサの店員

松田翔太の広告

伊藤園の広告

おんせん県広告

ファーストのラウンジ

出発ロビー
（保安検査内）

搭乗口付近

地下・出発ロビー・
マーケットプレイス

視覚動線

行動 心理 

視覚 
プロセス 
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体験 記憶 

広告・マーケ 開発部・現場 

記憶化された情報 
及ぼした態度変容の関係性 

行動・認知・思考 
のプロセス 

長期記憶化～想起・活用 
の創出 

利用時品質の最適化 
（ユーザビリティ、アクセシビリティ 

ファウンダビリティなど） 

領域 

記述要素 

ベース 

目的 

TO BE モデル AS IS モデル 

注意や記憶に関する理論 プロセス記述フレーム 

長い 短い 時間スケール 

モデル形式 



サービス利用者体験のモデル化 

21 21 

記憶の記述モデル例 

（ライフステージとカーライフ変容） 

ライフステージ 
スケール 



サービス利用者体験のモデル化 

22 22 

記憶の記述モデル例 

（訪問サービス体験における利用者期待の変容） 
体験の前中後 
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記憶の記述モデル例 
（プロ野球ファンのロイヤルティ向上過程における観戦仲間の影響要因） 

ロイヤルティレベル 
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記憶の記述モデル例 

（プロ野球観戦のリピーター化の影響要因） 

循環サイクル 

如何に早く 

一体感 
を持たせるか 

ノンファンが訪れ易い 

口実 
を如何につくるか 

動因（理由）、誘因（きっかけ）、 
動因強化因（定着）の関係を明らかにする 



サービス利用者体験のモデル化 

25 25 

記憶モデルのフレームワークはいまだ未成熟 

記憶プロセス理解に基づき、理論ベースで。 

記憶化 

ピークエンド体験 

情報への注意 

「注意の集中のバイアス」 

野球観戦の生体反応のピークは

試合開始前。 

ということは、、、 

非常に車が多く複雑な 

交差点を右折中に、 

情報提供されたら、、 

その他、伝え方・量などについても同様 

例えば、情報提供タイミングでは、、 
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「実体験」と「記憶」 
2レイヤーによるサービスプロセスモデル まとめ 

あなたがあつかうべきは、 
体験？ 記憶？ 両方？ 

体験と記憶のプロセスモデルは 
「興味・期待」⇒「実体験」⇒「リピート」 

のサービスプロセスマネジメントの 
ベースとして期待できる 
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【 3 】 
サービス設計観点を明確化するための 

特徴的な体験分類 
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日常体験と非日常体験 

【非日常体験】 

 

・日常ではなく、時間価値が高いため、印象

に残りやすい体験。施設型サービスなど、

環境が統制されるサービスは該当しやすい。 

 

・実体験だけでなく、「記憶」に残るべき 

 

・利用者行動が予測しやすいため、戦略的な

サービス体験設計が可能。 

 

【日常体験】 

 

・利用環境やタイミングの共通性が少なく、

日々繰り返される体験 

 

 

・効果や効率の向上、負担の軽減がより重要。 

 

・改善ベースで細かなサービスの最適化を積

み重ねる。 
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移動体験と学習体験 

【学習体験】 

（成長体験 成熟体験、変革体験） 

 

・自分が変わるために主体的に継続する体験 

（日常を変える） 

 

・日常体験で効率的に、集中状態を作りだせ

るようなコンテンツの最適化が重要。 

 

・モチベーション管理への配慮が必要なこと

が独特。 

 

【移動体験】 

 

 

・「移動」というメインタスク下で、同時並

行的に他の行為を行う体験。 

 

・注意リソースの分散が起こるため、分配状

況を特に考慮することが独特。 

 

・移動手段により、日常性、非日常性が変容

する。利用者意識に合わせたサービスの最適

化が必要。 
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サービス設計観点を明確化するための 
特徴的な体験分類 まとめ 

設計するサービスがどのような体験分類に属し、 
どのような要求仕様を満たすべきかが要件化できれば、 

効率的なサービスマネジメントが可能になる。 

実務的経験則から、 
日常性/非日常性がサービス体験分類の 

重要なファクターと感じている。 
 

今後、理論化のための整理を進めていく。 
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ご清聴ありがとうございました。 

梶川忠彦 
kajikawa_tadahiko@ueyesdesign.co.jp 
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HCDにおけるUX(ユーザーエクスペリエンス) 

の時間軸のとらえ方 

利用前 

非利用時 
利用中 利用後 利用時間全体 いつ 

なにを 

どのように 

予期的UX 

Anticipated UX 

一時的UX 

Momentary UX 

エピソード的UX 

Episodic UX 

累積的UX 

Cumulative UX 

体験を想像する 体験する ある体験を内省する 
多種多様な利用 

時間を回想する 

体験の記述には時間軸が必要。 
プロセスの適切な細分化はもちろん、 
適切な時間軸のスケール記述が必要。 


