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要　旨

デザインアプローチ手法とは，あるべき理想の姿を描い

て現実的な解に落とし込んでいく手法の１つである。デザ

イナーが形を創出する思考プロセスを一般に応用した手法

で，従来型の課題解決型手法であるリサーチアプローチに

比べ，新規事業開発やイノベーションによる新たな価値創

出に有効であるとされている。三菱電機では，社内教育プ

ログラムの中で，20年以上前からコンセプトメイキング手

法としてデザインアプローチを展開してきた。2008年にア

メリカのIDEO社が同様のプロセスからなるデザインシン

キング（デザイン思考）手法を提唱し，ここ数年注目されて

いる。

三菱電機インフォメーションシステムズ㈱（MDIS）では，

2007年から三菱電機のデザイン研究所，情報技術総合研究所，

先端技術総合研究所と共同でシステムエンジニア（SE），

営業，デザイナーによる社内プロジェクトを組み，デザイ

ンアプローチ手法を用いて次世代空港サービスのコンセプ

トを創出し，空港情報サービス事業に展開してきた。その

一例である日本航空㈱の国内線自動チェックイン・発券機

では，旅客の目的に合わせた使いやすいインタフェースや，

用途を限定したスリムな筐体（きょうたい）にコンセプトが反

映されている。MDISでは，パブリック情報，スマートIT

（Information Technology），流通，交通など様々な事業領

域で，システム開発における超上流フェーズの手法の１つ

として，デザインアプローチ手法を事業に展開している。

デザインアプローチ手法のプロセス

潜在ニーズを知る

アイデア発想

理想像（ゴール）を描く

ベクトルの共有

プロトタイプ作成

コンセプトの深掘り

評価・検証

顧客

営業

デザイナー

SE集合知

人間主体のオープンイノベーションによる
新たな価値創造

デザインアプローチ手法は，最初に理想像を描いてから，自社の強み，業界動向などのフィルタをかけてゴールに導く手法である。システム
エンジニア（SE）だけでなく，営業，デザイナー，時には顧客も交えた異なるメンバーの英知を集めた相乗効果としての集合知によって，新し
い価値の創造が期待できる。

デザインアプローチ手法のプロセスと特長

Concept Creation of Next－generation Airport Service Using Design Approach Method
Midori Yonezawa, Ikuko Takanashi, Masanori Kado, Hiroki Inaba, Hiroki Atsuta
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1．ま え が き

2020年の東京オリンピック開催を控え，来日外国人の増

加に対応するため，国土交通省は首都圏空港（成田，羽田）

の2015年の発着回数を74.7万回と2011年の1.5倍に拡大し，

更なる機能強化を計画するなど，日本の空港を取り巻く環

境は大きく変わろうとしている。

このような中，空港の将来像を描き，利用者にとって便

利で使いやすい情報サービスを提供するため，MDISでは

社内プロジェクトを発足させて次世代空港サービスについ

て検討を行ってきた。

本稿では，そのプロセスと得られた成果について述べる。

2．目　　的

MDISでは，航空会社のチェックインシステムから，空

港のフライトインフォメーションシステム，デジタルサイ

ネージまで旅客向け空港情報サービスに関わる広汎なソ

リューション事業を行っている。

2007年に次世代空港プロジェクトを発足させ，特に2009年

から2013年までの５年間はデザインアプローチ手法を用い

て将来ビジョンを描き，その成果を実際のビジネスに展開

するための継続的な検討を行ってきた。プロジェクトメン

バーは空港システムを担当するSE，営業に加え，研究所

からデザイナー，研究者が参画し，横断的な編成を取った。

既存の空港情報サービスの発展形のみならず，新規事業

分野も含めたソリューションを検討し，ビジネスに展開す

ることを目的とした。

3．方　　法

次世代空港サービスのコンセプトを創出するに当たり，

デザインアプローチ手法を用いた（1）。デザインアプローチ

手法とは，あるべき姿から理想を描いて現実的な解に落と

し込んでいく手法である。デザイナーがユーザー視点から

形を創出する思考プロセスを一般に応用した手法で，従来

型の課題解決型手法であるリサーチアプローチに比べ，新

規事業開発やイノベーションによる新たな価値創出に有効

であるとされている。2008年に，アメリカのデザインファ

ームであるIDEO社が同様のプロセスからなるデザインシ

ンキング（デザイン思考）手法を提唱し，広く一般にも注目

されるようになった（2）。

三菱電機では，全社的な社内教育プログラムの１つとし

て1980年代始めからコンセプトメイキング講座を実施して

おり，その中でワークショップの形でデザインアプローチ

手法を教えている。次世代空港プロジェクトでは，社内の

事業企画書に反映させるコンセプトを次のプロセスで創出

した。

STEP１：テーマ設定

STEP２：全体像の把握とベクトル共有

STEP３：外部環境分析

STEP４：コンセプトの深掘り

STEP５：内部環境分析

STEP６：コンセプト構築

アイデア発想，分類には，KJ法（3）を始めとして様々な

手法があるが，あるべき姿の全体像を把握するため，２軸

によるマップを作製した。メンバー全員で検討し，マップ

化することによってプロジェクトメンバーの共感を得られ

やすくし，完成したマップは事業企画書などにも用いるこ

とができる。STEP４まではアイデアを広げる発散と深掘

りのプロセスであり，STEP５の内部環境分析で絞り込み

を収束させる。実際にはSTEP２からSTEP５までの発散，

収束を何度か繰り返すことによって，コンセプトをブラッ

シュアップさせた（図１）。

3. 1 STEP１：テーマ設定

空港のあるべき姿と，理想的なサービスを導き出すため

“理想のターミナルサービス”をテーマとした。

3. 2 STEP２：全体像の把握とベクトル共有

プロジェクトメンバー全員が集まり，集中的にアイデア

ミーティングを実施した。1件１葉のチップに述べたアイ

デア約230件をディスカッションしながらグルーピングし，

マップを作成した。メンバーが互いに異なる視点から意見

を交わしながらアイデアを発展させていくという，この段

階の集合知が最も重要である。その後デザイナーが中心と

なり，軸の名称やグループ名称，レイアウトなど何度も推

敲（すいこう）を重ね，マップをブラッシュアップした。

縦軸を“パーソナル向けサービス～パブリック向けサー

ビス”，横軸を“移動の経由地として利用する場合のサービ

ス～施設として利用する場合のサービス”とし，アイデア

図１．コンセプト創出のプロセス
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コンセプトの深掘り

コンセプト構築

事業企画書に反映
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シナリオチェックリストで分析
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全体を“スムーズに利用できるサービス”

“快適に過ごせる空間，施設”など大きく

15のグループとして配置した（図２）。

3. 3 STEP３：外部環境分析

空港を取り巻く環境を把握するため，

2020年までの外部環境分析表を作成した。

社会環境から航空行政，エアラインの動

向，観光業の動向，鉄道事業，道路交通

まで幅広い分野を分析した。

3. 4 STEP４：コンセプトの深掘り

マップを作る過程で出た様々なアイデ

アを，幾つかのまとまったソリューショ

ンとしてブラッシュアップするため，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，外部環境分析結果を反映

した時代設定の上にビジネスマン，熟年

夫婦の旅行者，外国人旅行者など11のペ

ルソナ（サービス対象モデル）を想定してシ

ナリオを作成し，それぞれのアイデアの特

長と技術的ポイントなどを整理した（図３）。

3. 5 STEP5：内部環境分析

実際に事業に結び付けるアイデアを絞

り込むために内部環境分析を行った。そ

れぞれのシナリオについて，チェックリ

ストを用いて，空港ビル，エアライン，

利用者属性別の重要度，自社の技術適用

度，協業の可能性などのフィルタで評価

し，事業化のステップを策定した。

3. 6 STEP６：コンセプト構築

次世代空港サービスのコンセプトを“フ

ライトビジョン”（図４）として，事業企画

書に反映させた。また，コンセプト構成

要素の中の重要なアイデアは特許出願し，

パンフレット，ウォークスルーCG（Com-

puter Graphics）（図５）を作成して客先へ

の提案を開始した。

2010年からは，フライトビジョンのコ

ンセプトを実際にエアライン，空港ビル

の具体的な商談に反映させ，受注した案

件では幾つかのコンセプトを実現するこ

とができた（4）。

また，作成したマップをベースに，エ

アライン，空港ビルと共同で，デザイン

アプローチ手法を用いて，実際の空港利

用者の声や運営スタッフのニーズを盛り

込んだ，より精度の高いコンセプトを創

出した。
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図４．コンセプトの一例

CIDS：チェックインカウンター案内表示器，BIDS：ブース案内表示器

図２．次世代空港サービスの全体像

図３．シナリオの一例
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■いつ：平日の朝7時～8時

■どこで：羽田空港

■誰が：ビジネスパーソン2人

■何を：急なディレイを

■なぜ：どこでもFISで

■どうした：どこにいても随
時に確認できる

羽田空港
駐車場

ゲート内
カフェ

空ビル内
マーケット
プレイス

博多駅

今日は部下の白鳥さんと福岡の支店に
出張だ。羽田では特に待合せはせず，
乗る便だけ決めて福岡空港で落ち合う
ことにした。

車で羽田空港へ。駐車場にも運航案内
があるから安心だ。

落ち着かないから早めにゲートを通過
しゲート内のカフェで寛ぐことにしよう。
カフェオレを注文してソファーに座ると，
横にある表示が突然点滅し出した。
何かと思って目をやると，福岡行きに
ディレイが！白鳥さんはどうしたかな？
電話してみよう。

「もしもし，今どこ？僕はゲート内に入
っちゃったんだけど，たった今ディレ
イの案内があったよ。」

「私は今マーケットプレイスの資生堂
にいます。たった今お店の前の表示に
ディレイが出たから，もうしばらくこ
こで買い物してから中に入りますね」
ふっふっふ，あと30分あるからゆっく
り買い物しちゃおっと。

やれやれ，会議に遅れるな。
念のためここで遅延証明をもらってお
こう。支店長にも連絡しないとな。
「もしもし，前田です。台風の影響で福
岡便が30分遅れています。営業会議先
に始めててください。」

「前田くんか，ご苦労様。私も今支店に
向かう途中の博多駅でフライト情報を
目にしたよ。
今日は帰れないと思って覚悟しておい
てくれよ。」

●FIS
40インチ液晶で随時に
表示
エアライ，空ビル別々
でなくいつでもどこで
も最新の運航情報が表
示される

空港内の店舗や駐車場，
アクセス駅，その他全
国の主要な駅にも設置

●FIS（インタラクティブ）
携帯をタッチするだけ
で，端末から遅延証明
が発行される。

5W－1H■どこでもFIS シナリオ ポイント

FIS：Flight Information System
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4．応　用　例

2013年３月から全国の空港で利用されている日本航空国

内線の新しい自動チェックイン・発券機では，用途を限定

したスリムな筐体デザイン，シンプルなトップ画面と簡単

な操作で間違えにくい画面遷移，認証媒体（二次元バーコ

ード，JALマイレージバンクカードなど）をかざすだけで

顧客の状況に応じた機能選択画面を表示するインタフェー

ス，などにフライトビジョンのコンセプトを反映させるこ

とができた。この自動チェックイン・発券機はビジネスパ

ーソンから旅行者まで広く利用されている（図６，図７，

図８）。

5．む　す　び

次世代空港プロジェクトでは，デザインアプローチ手法

を用いて長期的な視点からあるべき姿を描くことで，関係

者のベクトルを合わせ，その後の開発効率化，提案力強化，

特許取得などの成果につなげることができた。また，フラ

イトビジョンのコンセプトの一部は既に実現されている。

変化の激しいIT業界では，システムインテグレータは

顧客の求める仕様に応じたシステムを構築するだけでなく，

上流からのコンサルティングも含めた提案が求められるよ

うになってきている（5）。MDISでは，2014年度からサービ

ス提供型事業における超上流フェーズの手法の１つとして，

更にブラッシュアップしたデザインアプローチ手法を全社

的に取り入れ，公共分野，スマートIT分野，流通，交通

など，ITに関わる広汎な領域で事業への展開を行っている。
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図８．日本航空国内線自動チェックイン・発券機表示画面例
（便選択画面）

図５．次世代空港ウォークスルーCG

図６．日本航空国内線自動チェックイン・発券機

図７．日本航空国内線自動チェックイン・発券機表示画面例
（トップ画面）
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