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たら、ゴミを容器に詰め込む』といった、わり

に顕著な視点が発表 されたЭさらに、何の根拠

もなく、ただ 『もっとおもしろい観察をした人

はいませんか ?』 と訊ねると、『蓋をはがして

内側をなめた』『ゼリーを細かく砕いて容器か

ら直接口に流 し込んだ』 とか、『回の中で具の

フルーツとゼリーを分離させた』というような

発見が出始めるようになるD何 がおもしろい視

点なのかを論じてはいないのに、参加者は徐々

に、自分の視点の感度やユニークさを問われて

いることがわかってくる。ありふれているが誰

も見つけなかった行為や、誰もやらなかったユ

ニークな行為がだんだん見つけ出されるように

なってくる。この課題を体験することによって、

参加者はまず、日常のありふれた行為は、自ら

があまり自覚することなく行われているという

ことを知る。自覚せずともスムーズにやり遂げ

るということを理解 し、自らがゼリーをよく食

べたことがあったとしても、それとの交わりの

細部をほとんど意識 していなかったということ

が、少しずつわかり始めるのだ」 (深澤直人 『デ

ザインの輪郭』TOTO出 版)

●モノの潜在価値

もう一つの手がかりは、「モノの潜在価値」

である。深澤は、ヒトが、モノの潜在価値を無

意識に使っていると指摘する。

「与えられたもの (お題)か ら発想 して、別

のものをデザインするという課題である。お題

は、誰もがあたりまえに知っている、どこにで

もあるもの。既にアイコンとして成り立ったも

のである。例えば、スプーン、針金のハンガー、

鉛筆、 ノー ト、本、石けん、 タイル、テレビの

リモコンといったものである。参加者は、その

与えられたものからどのように他のものを発想

したらよいかがわからず、まずは全員が頭を抱

え、わけのわからないものを作り始めてしまう。

そこで与えられたものの主機能だけを捉え、人

間が無意識でそのものを別の用途に変換 して

使っているということになかなか気づかないの

だこ例えば、椅子を座るものとしてしかみるこ

とができないこ椅子の背にジャケットをかけた

り、座に書類を置いたり、別の椅子に脚を投げ

出 したりするものとしては捉えられないのだ。

あるいは、鉛筆についた歯形や、鼻の下に持っ

ていったときにする木の香りが試験の経験に重

なる、などということまでは、到底想像が及ば

ない。(中略)。デザインというものがなくても、

人間は既に、環境にあるすべてのものをその状

況に応 じて価値に変換 している。壁は空間を仕

切るものであるが、からだを寄 りかけるという

価値 も提供 している。『壁とは何ですか』 と訊

いて、『誰かとしゃべ りながらからだを寄 りか

けるものです』と答える人はいないように、思

考の概念と、からだがものと関わっている事実

とは異なるものである」 (前掲書)

●ヒトの行為とモノの価値との創発

このように、深澤は、ヒ トの無意識行為と、

モノの潜在価値との倉J発性を説明する。そして、

こうした創発の場面の観察が、新たな潜在ニー

ズに気づく契機となり、そして、新たな製品開

発に繋がっていくと指摘する。

「傘が立てかけている様子ですが、床がタイ

ルであれば、ほとんどの人がタイルの目地に先

端が当たるように立てます。こうしておけば滑

らないということを経験的に知っているからで

す=ア クティブメモリーですね。アクティブメ

モリーというのは、人が日常感じ取っているも

の、頭以外のところで経験 しているものごとを

指 しますこ傘を置いた人は、おそらく無意識に

そうしたのでしょうが、結果的には、タイルの

目地が傘立ての役割を果たしている。こうした

観察をヒントにすれば、一面に大理石を張って
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調査可能である。一方、実際の観察事例におい

て、このニーズはほとんど取り上げられておら

ず、成果につながっていない可能性がある。

●顕在的コンセプ ト・ニーズ

第2の分類の顕在的コンセプ ト・ニーズは、

モノの潜在価値を、意識的に工夫して使うとい

う顕在化ニーズである。例えば、ある食品メー

カーは、顧客の観察を通じて、シリアルが朝食

用の食べ物だけではなく、幼児がいつでもどこ

でも食べられるようにバッグに入れて小分けで

運べる食べ物になっていたことに気づいた=

別の食品メーカーは、顧客の観察を通 じて、

同社のスプレー式のクッキング ・オイルが、芝

を痛めず、芝が芝刈 り機の底に着かないため、

芝刈り機の底に塗られていたことに気づいた。

こうした顕在ニーズであっても、モノの本来

的価値ではないことを、ヒトは重要だと思って

おらず、アンケー トでは答えない可能性も高い3

その点に注意すれば、インタビューでは調査可

能かもしれない。

●潜在的ユーザビリティ 0ニーズ

第3の分類の潜在的ユーザビリティ・ニーズ

は、モノの顕在価値を、無意識に問題や工夫し

た使い方をしているという潜在化されたニーズ

である。

例えば、ある設備メーカーが、顧客の工場の

観察を通じて、同社の設備がある状況で使われ

ているとき、顧客は慣れて匂いに気づかないが、

汚染された空気が排出されていることに気づい

た。そこで、設備メーカーは、排気フー ドを開

発していった。

ヒューレット・パ 、ソカー ド社は、手術室の観

察を通じて、外科医がメスを執刀する際に見る

テレビスクリーンを、ナースが歩き回るときに、

数秒間覆い隠すという問題に気づいた。ナース

は、一瞬横切るだけなので問題とは認識 してい

なかったが、横切るタイミングが悪ければ、医

療 ミスにつながる問題である。そこで医療機器

メーカーは、視線を遮ることのない、外科手術

用のモニター付きヘルメットを開発した。

フィリップス社は、マウスを使用しようとす

る幼児の観察を通じて、幼児が既存のマウスを

動かす操作を概念的に理解できないことに気づ

いた。そこで同社は、幼児が操作をイメージし

やすい、大きな トラックボール型のマウスを開

発した[

オーラルB社 は、歯を磨こうとする幼児の観

察を通じて、幼児が歯ブラシを拳で握 りしめて

持ってしまうことに気づいたこ幼児は、大人が

持つようには持てないのであった=そ こで同社

は、幼児が握 りやすいようグリップを太く、そ

して柔らかくした幼児用歯ブラシを開発した。

既存の幼児用は、グリップが細すぎて握りにく

かったのである。

こうした潜在ニーズは、モノの顕在価値を参

照点に、企業が対象の製品 ・サービスの使用法

を観察することにより、そのギャップから発見

できる可能性がある。

●潜在的コンセプ ト0ニーズ

第4の分類の潜在的コンセプ ト・ニーズは、

モノの潜在価値を、ヒトが無意識に使っている

という新 しいコンセプ トに関するニーズであ

る。

ある日用雑貨メーカーは、ビデオ撮影での観

察を通 じて、洗斉Jやクレンザーなどの匂いが、

顧客の満足やノスタルジア (母が使っていた)、

あるいは感情的な反応 (クリーンな匂いが仕事

をやる気にさせる)を 喚起させていることに気

づいた_

キムバリー ・クラーク社は、顧客の家庭での

観察を通じて、親や幼児がパンツタイプのおむ

つを大人の服へのステップとして、感情的にみ

産業広告 Vol.40 No.9ノ J
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察であった。このことは、ひとつの示唆となる

だろう。

次に、他の市場調査と代替可能かどうか、そ

の親和性を見てみたい。アンケー トでは、モノ

の潜在価値に対応 したニーズは、多様な場合が

想定され企業の質問項目に入らない可能性があ

り、調査されるのは難 しい。同じく、ヒトの無

意識行為に対応 したニーズも、答えられないの

で難しい。

インタビューでは、モノの潜在価値に対応 し

ていても、ヒトの意識行為が参照点となるニー

ズの場合は、企業が柔軟に質問を対応 していけ

ば、探索できる可能性がある。

新市場倉J造の可能性については、もっとも潜

在性の高いニーズである、潜在的コンセプ ト・

ニーズが、もちろん可能1生が高い二既知のもの

では、すでに存在する可能性があるからである。

以上、本稿を通 して、潜在ニーズは新市場創

造の可能性があるとしても、その探索を実践 し

ていくのは、なかなか難しいと実感されたので

はないだろうか。潜在ニーズは、探索というよ

り、むしろ企業が自ら存在を信じ、倉J造してい

くものに近い[ま ずは、現場での観察を通じて

倉1造してみる、あるいは、本稿で紹介した深澤

の演習で倉J造してみることから、はじめてみて

はどうだろうか:

*本稿は、平成18年度科学研究費基盤A(「マーケティング競争下

におけるロバストデザイン戦略の競争的優位性についての実証

研究」)の支援を受けた研究の一部である。

*本稿の一部は、西川英彦 「共感デザインにおける観察情報 :行

為とデザインとの相互作用」F季刊マーケティングジャーナル』

27(2),2007年9月の一部を参考に、加筆修正したものである。

The Alliance Power!
東京ニュースとクリップスは、まさに親指と人さし指の関係。「クリエイティブ・デザイン」を

託されたクリップス、そして「データ・デザイン」を受け持つ東京ニュース。2本の指のアライ

アンスな関係がより大きなパワーを生み出し、クリエイティブからDttP、印刷などの様々な

プロセスに独自の価値を付加し、これからも新しく価値ある情報をカタチにしていきます。

httpブ/wwwotnews.co.ip
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株式会社東京ニュース o3-3293-3911(代表)
□本 社 ビ ル 東京都千代田区内神田1‐12‐6〒 101-0047
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