
エスノグラフィを学ぶ観光価値の発見ワークショップ

　本稿はUXデザインを学ぶ未来デザイン研究会の学生

を対象に行ったエスノグラフィワークショップについて報告

するとともに、大学生のジェネリックスキルともいえる社会

人基礎力の育成に関して、デザインシンキングによる現場

学習の試みと効果について考察する。

　UXデザインにおいて、ユーザーがサービスや製品を利

用している行為を観察する利用状況の調査は重要な出発

点である。調査は目的と手段が明確に規定され、千葉工

業大学の安藤昌人氏は、利用者のふるまいを外側から見

るのを行動観察法、キャプション法、内側から見るのをイ

ンタビュー、フォトエッセイと分類している。さらに行動観

察の中でも利用者の生活の現場に寄り添って中長期的に

観察を行うエスノグラフィ調査は、本来の民族誌学におけ

る研究から応用され、ビジネス分野におけるフィールドワー

クの一環として取り入れられている。

　筆者は観光客や観光サービス業者の無意識な言動を

観察して、サービスの種を見つけることを目的として熊本

市でエスノグラフィワークショップを行った。対象は未来デ

ザイン研究会、１学年から４年までの学生32名である。

　ワークショップの目的は街中で人々の振る舞いを観察

し、行為の背景についてインタビューまたは推察を行い、

行為の全体像や潜在ニーズを明らかにすることで、新しい

サービスの可能性を見つけ出すことである。エスノグラフィ

は４人グループで行い、２手に分かれて現場観察を行う。

筆者は、実質的に８時間のワークショップの中でエスノグラ

フィの概要を効率よく体験することで、人々の行動に隠さ

れた心理や欲求に近づく本質を理解することを念頭に学

習を設計した。

　【観察】観光客や市民の行動、または店舗や施設の

サービスについて「不思議だ」「なぜこうしているのか？」

という問いを持ち観察を行うことが重要だ。例えば、電車

の中でスマートフォンを見て熱心に話し合う観光客がいた

場合、店舗や交通手段を調べている可能性もあり、その

結果、降車駅が変わるかもしれない。また背景には、本人

たちがこの都市に期待している食文化や人 と々の出会いの

ような潜在的な思いが隠れているのかもしれない。このよ

うに観光客や市民も自覚しておらず、提供する事業者側も

注目していないような体験の中から、新たなビジネス需要

を生み出すサービスの種を見つけることが、利用者主体の

価値創出、デザインシンキングのプロセスの一つである。

　【記録と仮説】記録はスマートフォンによる撮影と画像

へのテキスト入力アプリケーションを利用する。振る舞い

を撮影し、その場で画像にA：場所と時間、出来事の概略

を客観的にコメントする。さらに、可能な場合は対象者に

インタビューを行い、困難な場合は推察することで、観光

客の行為の背景や考え方をB：心の声や嬉しい気持ちとし

て画像にコメントする。

　【共有と検証】A,B二つのコメントを記述した画像は、

フィールドワークの最中にFacebookのクローズグループに

アップする。グループ間で状況が把握できることで、必要

に応じて互いの問い、観察、推察のあり方を修正すると

ともに、講師への質問や助言もFacebook上でやりとりす

る。現場とネット空間をリアルタイムにつなげることで学び

のプロセスが共有、更新する仕組みとした。

　【価値マップ】宿泊先の会議室でillustratorのアプリ

ケーションを用いて価値を抽出して可視化したマップを作

成し、発表する。Facebookに投稿した画像をMacにダウ

ンロードし、記述内容から、観光客の欲求が近いと思わ

れるカードごとにグルーピングする。グループには観光客が

「～できる価値、～をする価値」というラベルづけを行い

構造化する。例えば、公共施設やショッピング空間で自分

だけの工夫でくつろげる場所を確保している人々の振る舞

いを収集したことから「観光客のパブリックな場所でもプ

ライベートを確保できると感じさせる価値」という着眼点

が生まれる。

　本ワークショップの特徴は、現場で観察すると同時に画

像とテキストで推察を記録、投稿共有してメンバー間で検

証し、短時間で価値マップによる可視化を行うしくみであ

り、学びと気づきの速度を上げる試みであることだ。
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製品やサービスの開発において、利用状況を調べる手法の一つにエスノグラフィがあるが、観察した事実を解釈

し、それらの背景にある利用者の期待や願望を推察するには一定の訓練を要する。本稿では観光サービスの新し

い可能性を見つけることを目標に、観光客、市民を観察し、スマートフォンアプリを活用して「事実と推察」を

リアルタイムで投稿してグループで活用して価値マップを作るワークショップを行った。デジタルネットワーク

は、現場で観察した情報を短時間にグループで共有、協議、指導を行う上で効果があると言える。

キーワード：

エスノグラフィ

サービスデザイン

UX

フィールドワーク

社会人基礎力

Workshop of tourism value to learn ethnography

１．はじめに

２．背景

３．ワークショップの目的と設計
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１ 無料アプリをダウンロードする
自分のスマホに phonto アプリをインストールする

2 観察＋撮影＋インタビューで記述する

3 fb グループに投稿してグループで共有する
各グループで 20 以上が理想的

4 投稿を現場で確認し、修正にいかす
お互いにコメントをチェック＋評価する。
教員からの助言で随時見直し、修正して再投稿するとともに
観察のあり方にも反映させる

5 Macbook+Ai で価値マップを作る
コメントつきの投稿画像を「～できる価値、～をする価値」というくくりで分類する。

6 観光サービスの可能性をプレゼン
現状のサービスや新サービスとして、「ユーザーが～できる価値」
に可能性があることを発表し、議論する。

エスノグラフィワークショップの流れ

店舗や施設の
サービス

♪

人のふるまい

二人一組で観察＋質問

◀・・・・・・・・・

？ ？

Phonto 写真文字入れ
開発 : youthhr
販売元 : Yusuke Horie
© youthhr 2013

撮影・記述した画像を Facebook に投稿観光客が多い観察ポイントを決める

会議室で価値マップを検討する 思いでグループ化するのが大切 価値からサービスの可能性を発表

A

B

【熊本市の観光体験 】を明らかにする目的で、
人（観光客、あるいは観光に関係しそうな人）のふる
まい、または店舗や施設のサービスについて、「不思議
だ」「なぜ？」という【サービスなのか判断できないよ
うなできごと】を見つける。

観察した対象について、A,B の２つのコメントする。
Aは、場所と時間、その場の出来事の記述。
Bは、そのことによるユーザーの心の声を記述する。
可能であればインタビューする。無理ならば推察で書
く。

場所と時間出来事を
客観的に記述する

聞いてみた。推察し
た。心の声や嬉しい
体験をコメントする

街中でもミーティング
投稿されたデータのチェック
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　ワークショップは学生32名、8グループが参加し、熊本

市内で2日間実施した。熊本市は九州を代表する軍都、

行政都市として盛えた歴史を有し、明治以降に多くの国

家機関、教育機関が置かれた。静岡市の翌年に政令指

定に制定された人口74万人の都市として、県人口の4割が

住む政治、経済、商業、観光の中核である。熊本城を中

核に、秀吉の江戸文化、明治の開国文化、昭和の経済成

長、平成のアジア交流が集約された密度濃い文化都市と

捉えられる。フィールドワークは市内を３地区に分け、熊本

城、上通り、下通りを調査した。

　学生はあらかじめ「phonto」というスマホアプリをインス

トールした。名古屋空港への移動の時点で、JRや空港な

ど交通インフラのサービスを観察し、記入、投稿、相互に

確認し合うプロセスを学んだ。一例として、キャリーバッグ

を利用する10代～20代前半の女子を観察して「皆と一緒

の安価なモノを持って、可愛く見えて、なおかつ楽に移動

したい欲求がある」「キャリーバックを車中に固定するサー

ビスを求めている」という解釈をしたが、それでは安易で

はないかという省察に至った。目にした光景を即時的に判

断するのではなく、キャリーバックを使いたい心理や、彼女

たちが電車で移動する背景、旅行に行く目的などメタ視点

での問いが欠けているという課題が見つかった。推察の

精度を高めるためには、先入観で見るのではなく、一つ一

つを無垢に感じ取るような問いの精度を高めることが必

要なのだ。

　熊本市では、初日の夕方から夜にかけて担当のエリア

を予備調査し、観察するポイントの検討をつけた。二日目

は10時から14時の間で観察を行った。学生は、アーケード

街、城内で観光客を離れた場所から観察を行い、シャドー

イングとして同行、また年配や女性の方に対してはインタ

ビューしている。またグループで適宜集まって経緯を報告

しあった。フィールドワークを始めて１時間後ほどから画像

／コメントがFacebookに投稿されはじめ、終了までに20

種類前後の観察が共有できた。

　価値マップに表れた気づきには次のようなものがある。

いずれも観光客自身は自覚していない自然な行動であり、

現在は行政や企業からのサービスが存在していない、また

は機能していないような事柄であるが、サービスを提供し

た場合には観光客に対する価値があると思われるもので

ある。

①【失敗することが少ない、テンプレートのような旅行計

画の価値】

　 ▼熊本城の天守閣内で観光するわけでもなく話し込む

二人連れが複数いた

②【チェックイン前の時間を快適に感じさせる価値】

　 ▼街頭でスマホとキャリーケースを手に熱心に相談する

女性たちがいた

③【自分自身をよく見せることができる写真撮影の価

値】

　 ▼観光地で最初に写真を撮ると直後にSNSとLINEを

続ける女性が多い

　他方、価値を記述しても、既存のサービスがあることを

学生が知らない場合や，問いはあるものの言語化できな

いカードが過半数を占めた。

《事例》観察内容と推察との間に具体的に合致するもの

がなく、思い込みにすぎない

　観察（事実）：観光客が開店前のショップウインドウを

覗き込んでいた（○）

　心の声（推察）：観光地でも自分のスタイルを大切にし

たい（×）

　価値マップ：自分らしさを大切にできる価値（×）

　こうした「ステップを飛びこした」推察は、この観光客が

他の土地や店舗でも同様の行為を行っている事実がある

ような、本人の生活に無意識に組み込まれた行為が観察

できた時点で初めて可能であろう。あるいは多くの観光客

の同様の行動が確認された場合も同様である。しかし一

度の観察・推察では「開店を待って購入するかどうか、確

かめたい」といった「素直」な分析に留めることがエスノグ

ラフィの本質である。つまり、不思議な行為と感じたら、長

い時間をかけてその場に留まり、多くの事例を観察するこ

とが欠かせない。学生は１つの事象から１つの解釈を得よ

うとした点で、エスノグラフィの本質である「人々の行為に

潜む欲求の最大公約数」に近づけていないことがわかる。

エスノグラフィを学ぶことが目的であるため、抽出した価

値の精度ではなく、価値を検討したプロセスの効果につ

いて検証するために、参加学生による振り返りを抜粋す

る。

「私はその人が何をしているのかを決めつけ、予想してイ

ンタビューする癖があった。定点観測で、ひたすら聞いて

観察することで、同じ場所で同じことをしているように見え

ても実は〇〇だった、と言うのが発見できた」

「インタビューをすることで観光客のしていることの本当の

意味が見えてくると思った。行動観察だけではわからない

と思っていたこととは違う回答が返ってくるのでそういうこ

とだったのかと思うことがあった」

「人は行動に前後の理由や事情をもっていて、コンテキス

トで見るというのはこういうことかと、少し納得できた」

「インタビューで聞いた行為の理由を、そのまま心の声とし

て書き込んでいたという失敗があった。インタビューした

内容はもはや事象であって、心の声はその背景にあるとい

うことが指摘を受けてわかった」

このように、観察や取材から欲求や価値をあぶり出すプロ

セスで多くの学生は戸惑っており、手応えが感じられずに

いる。しかし、数時間の体験で全て理解することは難しい

ため、「できたこと、できなかったこと」が具体的に腑に落

４．ワークショップの運営と成果

５．評価とまとめ
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ちたことをもって成功と捉えることができるだろう。

一方、次のような意見も多い。

「Facebookに観察の写真をあげて教員からの助言を見

るたびに、行動観察(事実の報告)だけでは元からあるサー

ビスの検証にしかならないということを実感した」

「投稿でもたついてしまうことが多かった。時間をかけ

ず、さっとプロトタイプを作ることが大切だと再確認した」

これらからは《問い＋観察＋インタビュー＋記述＋

Facebookで共有＋修正》という仕組みは、これらを使い

こなす学生にとっては機能しており、少なくとも学びをス

ポイルするようなしくみではないことが推察できる。

　また副次の目的として、学生にとって知らない土地で

フィールドワークを行うという異文化体験そのものが、サー

ビスデザインについて多様な満足や不満を知る機会と考え

た。地方大学の学部生は自宅通学が多数を占め高校の頃

と大差ない生活環境におり、日常で接する情報、人脈、

風土が変化しないことから、外界への興味や判断力も鈍

い傾向があると筆者は捉えている。自分自身の受容の幅

を広げるため、勇気をだして行動する仕組みとした。

　「“とりあえず熊本城見ておこう”と期待しないで入りま

したが、説明員と話しながら三時間も過ごしていた。熊本

の人の人柄に助けられたなと思っています。静岡では、絶

対こんなことありません。久能山東照宮は巫女の態度はマ

ニュアル的で薄っぺらい」など、体験を比較することで気

づきがある学生が多い。学びは課題が起こる現場で行う

ことが大きな効果を生むだけではなく、日常生活や大学

内での基礎的な学修とのコントラストが大きいことが鮮明

な印象を生み出すことは明らかだ。

　地方大学の造形系の学生に対するデザイン教育の一つ

の分野としてサービスデザインを取り上げる場合、学部本

来の美学教育に加えて、社会学、経済学、心理学のよう

な複数の学問分野にまたがる学際による実践は必然であ

る。本ワークショップにおいて、学生は個人的な社会経験

を土台に多様な考えで議論を行い、価値マップとして可視

化することはできた。しかし本来のエスノグラフィの内容と

用途が腑に落ちるには、社会学や心理学、経済学など関

連する分野の学生が集団で学ぶことで大きな学習成果を

生みだすことになるだろう。

また学習者が現場に飛び込み、五感をつかって情報を収

集し、問いを見つけるフィールドワークでは記録は重要で

あり、本ワークショップのようなスマートフォンなどデジタル

ネットワークの機動的な活用は効果的であった。情報の可

視化と共有の速度をあげることは、創造的な活動の鍵に

なっている。

６．考察

試着するメインの服に似合う帽子を選んでいた。
「この服に似合うのはどれかしらね」
という会話が繰り広げられる
試着もしながら、腕の上にひろげつつ
帽子を重ねて色合いを見ている

お店にある服は店員が一番知っているので
欲しいメインの服に
一番合うコーディネートをしてほしい

ダイエット系の商品を探している女性
裏面の説明をじっと凝視していた

どんな物質が含まれているのか
確認をしたい

店内にいるおばさん方が
傘を手に持ちながら歩いている

置き忘れをするのを防ぐため
自分で傘を持っていたい

 

本屋のあたりで発見して
上通りを通っていた男性。
コンビニではオリジナルブランドの
お菓子 (108 円の商品 ) を購入

10 代学生

SNS に投稿することで
可愛い自分を知って欲しい

「自分が確かめたい」
購入するつもりはないが ( 値段 )
商品が自分に似合うことを確かめたい
（商品価値 ×可愛い私＝最高の私）

「他人に知って欲しい＋自分で確かめたい」
仲良しアピールをすることで
可愛い私

仲良しアピールをすることで
可愛い私で良いお母さんアピールしたい

可愛い私をアピールできる価値

自分の欲求にセンスを添えてもらえる価値 自分たちのこだわりの世界を
愛してもらえる価値

自分の美学を
人に曲げられたくない

その土地の文化を
知ることができる価値

「他人に知って欲しい」
購入するつもりはないが
商品が自分に似合うことをアピールし
他人に公開することで可愛い私ができます

店内のことを知り尽くしている人に
自分に似合うものをコーディネートしてもらいたい

上通りの価値マップ
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D下通り・観光サービスの価値マップ

観光客が知人に
思い出を共有できる価値

観光客が自分らしさを大切にできる価値観光客が共有の空間で熱中できる価値

観光客が価値観の合う人と
体験を共にできる価値

観光客が日常で旅行
体験を振り返れる価値

下通り・観光サービスの価値マップ

観光客に手頃な価格で優越感を感じさせる価値 観光客に自分らしさを感じさせる価値

観光客に時間の有効性を感じさせる価値

観光客の親しい人に素敵な体験を共有出来そうと感じさせる価値

C
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