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はじめに

社内システムのうち
顧客に影響を与えるシステムに着目

私たちが着目したシステム

社内システム 顧客向けシステム

顧客に
影響を与える

顧客に
影響を与えない

顧客が直接
利用する

7

”間接的な”
顧客体験価値向上

”直接的な”
顧客体験価値向上



はじめに

イメージは、
顧客と接点のある従業員が利用するシステム

顧客に影響を与えるシステム 8

営業社員など 顧客



はじめに

顧客とは、
「自社の商品・サービスを購入する者」

顧客の定義

自社の商品・サービス
顧客

B to B を想定

9



はじめに

対象者は社内システムの
企画に携わる担当者とその利用者

本研究の主対象者 10



はじめに

自身の仕事が
「従業員や顧客の役に立っているのか」 と
疑問を持ったことはありませんか？

社内システム企画に携わるあなたへ 11



はじめに

顧客を意識することで
企業のブランド価値向上と事業成長に
貢献できます！

私たちがお伝えしたいこと 12



はじめに

こんな社内システムを企画したいですよね？

システム企画のあるべき姿

企画した
社内システムが

従業員を助け
その先の顧客まで

笑顔にする

13



はじめに

顧客の視点を持って
社内システムを企画してみませんか？

私たちの提案 14



はじめに

「従業員の効率化」
ばかり考えてしまいますよね・・・

とはいっても・・・ 15



はじめに

日本のDXは「コスト削減」などの
業務効率化の取組みに関する成果が突出

DX動向2025によると

利益増加

売上高増加

市場シェア率
上昇

提供日数 日本 アメリカ ドイツ

16

コスト 顧客満足度



はじめに

効率化以外の要素が置き去りになっている

効率化を重視するあまり・・・ 17
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社内システムが
従業員体験価値（EX）の向上に寄与する

スワティらの研究によると

DEX – Digital Employee Experience at Digital Workplace; Challenges and Strategic Implications for Organization Practicality (Swathi et al., 2025)

20先行研究と事例

使い勝手・品質など



社内システムの役割

社内システムの品質こそが、
顧客への提供価値に繋がっている

社内システム

システム提供 システムの利用者 サービスの受け手

従業員 顧客

21先行研究と事例

顧客への提供価値の源泉



従業員体験価値（EX）と顧客体験価値（CX）
は相互に関係し合いながら、
相乗的に向上していくものである

EXとCXの相乗効果 22先行研究と事例



サービス・プロフィット・チェーン（SPC）
はこの考え方を整理し、
因果関係を示したモデルである

サービス・プロフィット・チェーン

内部サービス
品質

従業員
体験価値

（EX）向上
ロイヤルティ 収益性向上

顧客
体験価値

（CX）向上

サービス・プロフィット・チェーン（SPC）

Putting the Service-Profit Chain to Work (Heskett et al., 1994)

23先行研究と事例



24

店舗を
テーマパーク化

先行研究と事例 丸亀製麺

うどんチェーンＮｏ．１



粟田貴也.「感動体験」で外食を変える 丸亀製麺を成功させたトリドールの挑戦.宣伝会議,2024

25

従業員体験価値（EX）
向上をアプリで実現

先行研究と事例 丸亀製麺

↓感謝の声



26先行研究と事例 丸亀製麺

粟田貴也.「感動体験」で外食を変える 丸亀製麺を成功させたトリドールの挑戦.宣伝会議,2024

従業員の幸せ
（ハピネスモデル）↓

自発的な欲求（内発的動機）の
良い循環↓



27先行研究と事例 丸亀製麺

「幸福感・満足」などの従業員体験価値が、
「感動」などの顧客体験価値を創り出す



現在の日本でも有効

内部サービス
品質

従業員
体験価値

（EX）向上
ロイヤルティ 収益性向上

顧客
体験価値

（CX）向上

サービス・プロフィット・チェーン（SPC）

28先行研究と事例 サービス・プロフィット・チェーンは

内部サービス
品質
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社内システムを取り上げ、
EXとCXを向上させる実践的な研究は希少

内部サービス
品質

従業員
体験価値

（EX）向上
ロイヤルティ 収益性向上

顧客
体験価値

（CX）向上

先行研究はSPCの因果関係を証明するものが多数

31サービス・プロフィット・チェーン研究本研究の目的



社内システムの売上への直接効果が
見えにくいため、研究が後回しになっている

32先行研究が希少な２つの理由

1

本研究の目的



システムの評価が「従業員の業務効率化」
に留まっており、CXへの影響の評価が困難

33先行研究が希少な２つの理由

２

社内システムの
評価

従業員の
業務効率化

現状

顧客体験価値（CX）

評価の壁

本研究の目的



34

社内システムを取り上げ、
従業員体験価値（EX）と顧客体験価値（CX）

の双方を向上させる実践的な方法を
提示すること

本研究の目的



社内システムが従業員や顧客の体験価値に
与える影響について、企画に携わるメンバー間で
感情を含めて言語化し、共有することが難しい

35目的の達成における２つの課題

1

本研究の目的

感情の言語化不足が

社内システム企画

負の影響の伝達不良へ 期待外れのシステム

関係性構築
主観的な

人の感情の可視化



社内システムが従業員や顧客の体験価値に
与える影響について、世の中の知見に基づき、
時間をかけずに可視化することが難しい

36目的の達成における２つの課題

２

本研究の目的

客観的な
知見の可視化

EX→CX
影響の可視化
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実務ですぐに活用できる様に
ツール・手順を
ガイドブックにまとめました

実践ガイドブック 39解決策

本当に効果はあるの？



アンケート結果実践ガイドブック

Ｑ：このガイドブックを使い続けることで
意識が変わったり、関係性が上がったりする事が期待できそうか？

ｎ＝6 ｎ＝12

40



実践ガイドブック

・行動が習慣化し、
顧客視点が根付いていく

・顧客体験価値(CX)

・従業員体験価値(EX)

を踏まえたシステム企画を
継続的に実践するための
視点とツール

41実践ガイドブックとは・・・



実践ガイドブック

・顧客体験価値(CX)向上の
必要性

・各ツールの使い方
・実例集

42実践ガイドブックの内容



実践ガイドブック 43実践ガイドブック

２つのツール

顧客視点を持って
システム企画を
行える様になる

使い続け、顧客視点を持つことが当たり前に！

EX→CX
影響の可視化

関係性構築



1 はじめに

3 本研究の目的

4 実践ガイドブック

4-1 感情マッピングフロー

5 検証結果と成果のまとめ

2 先行研究と事例

顧客視点発掘プロンプト4-2

6 さいごに

目次 44



研究成果②

業務フローに感情アイコンを乗せる

感情マッピングフロー 感情マッピングフローとは・・・ 45

特徴

目的



このような人におすすめ！

感情マッピングフローはこのような人に
おすすめです！！

感情マッピングフロー

関係者の感じ方・
状況を
理解し合いたい

初期の対話を
スムーズにしたい

行動のきっかけを
作りたい

46



言葉だけでは伝わらない
人・部門間の「温度差」「摩擦」を可視化

共感し、共に考え、解決策を見出す

感情マッピングフロー

代表者数人の言葉ではなく、
参加者全員の感情・言葉を可視化

社内システム企画でも
「顧客体験価値（CX）向上を考える」

47ポイント



実践手順

事前準備

課題整理・深堀り

改善案・優先順位決定

振り返り

感情マッピングフロー

Excel等の既存ツールで十分

48



①参加者にワークの説明

感情マッピングフロー

②業務フロー図を準備する

（ない場合は作成）

実践手順 事前準備 49



③業務フロー図に、

・全関係部署

・全参加者が

感情を置き、その感情の理由を記載する

感情マッピングフロー 実践手順 事前準備 50



①事前準備で出てきた課題について

業務・顧客への影響を４観点で掘り下げる

感情マッピングフロー 実践手順 課題整理・深堀り 51

②各自で改善案を記入する



①改善案を全員でグルーピングし、

最終改善案を作成する

感情マッピングフロー 実践手順 改善案・優先順位決定

有効性

3つの観点

実現性

CXへの影響

52

②最終改善案を3つの観点×4段階で評価し、

優先順位を決定する



改善後の業務フローに、感情マッピング

を実施し、改善前後の比較を行う

感情マッピングフロー 実践手順 振り返り 53



感情マッピングフロー 実践例 54

当分科会には、客先向けのパーツカタログを作成
しているメンバーがいる。

このシステムをもっと良くする方法がある！
と思ってはいるが、関係部署も多く、
どう進めれば・・・と悩んでいる。



感情マッピングフロー 実践例

そうだ！

感情マッピングフローを使ってみよう！

55



感情マッピングフロー 実践例 事前準備

業務フロー

56



感情マッピングフロー 実践例 事前準備 57

＋感情マッピング業務フロー



58感情マッピングフロー 実践例

本システムの顧客体験価値（CX）への影響



感情マッピングフロー 実践例 課題整理・深堀り 59

課題整理



感情マッピングフロー 実践例 課題整理・深堀り 60

・入力しにくさ

・添付資料の確認手段の不足

・依頼内容の修正・取消不可

・提供品質低下

深堀り

課題



感情マッピングフロー 実践例 改善案・優先順位決定 61

改善案

改善案の
分類



感情マッピングフロー 実践例 改善案・優先順位決定 62

評価・優先順位決定 方針



感情マッピングフロー 実践例 振り返り 63

変更後業務フロー＋感情マッピング



64感情マッピングフロー 実践例 EX・CXへの影響



社内システムが従業員や顧客の体験価値に
与える影響を、企画に携わるメンバー間で
感情を含めて言語化し、共有することが難しい

65まとめ顧客視点発掘プロンプト

感情マッピングフローを使うことにより・・・

感情マッピングフロー

関係性構築
主観的な

人の感情の可視化



感情マッピングフロー 実践例 66
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目的

システムが与えるEX/CXへの影響を可視化し、
企画段階から共通理解と改善の方向性をつくる

顧客視点発掘プロンプトとは・・・顧客視点発掘プロンプト 69



こんな人におすすめ！

プロンプトはこのような人におすすめです！！

顧客視点発掘プロンプト 70



利用シーン例①

・新規システム導入時

顧客視点発掘プロンプト 71

新システムにより「便利になります」だけではなく、従業員にどのように影響し
最終的に顧客にどのような影響を与えるかを言語化して説明できるようになる



・システムが現場に浸透していない時の分析

顧客視点発掘プロンプト 72利用シーン例②

単に新システムを使ってくださいと強制するのではなく、どの便益が不足している
のか、どのような障壁があるのか構造的な欠陥を見つけることができる



プロンプト概要顧客視点発掘プロンプト

目的

システムが与えるEX/CXへの影響を可視化し、
企画段階から共通理解と改善の方向性をつくる

システム情報
入力

EX/CXへの
影響出力

EX/CX向上
施策出力

プロンプト

73



システム情報
入力

EX/CXへの
影響出力

EX/CX向上
施策出力

プロンプトの構成

システム情報入力顧客視点発掘プロンプト 74



プロンプト入力項目

生成AIがEX/CXの影響や提案を生成するための
準備すべき7つの入力項目

顧客視点発掘プロンプト 75



システム情報
入力

EX/CXへの
影響出力

EX/CX向上
施策出力

プロンプトの構成

システムが与えるEX/CXへの影響出力顧客視点発掘プロンプト 76



77顧客視点発掘プロンプト EX/CXのそれぞれの影響出力

EX（従業員体験価値）
への影響出力

CX（顧客体験価値）
への影響出力

システムが与える
EXとCXそれぞれの影響が出力される



システム情報
入力

EX/CXの影響
出力

EX/CX向上施策
出力

プロンプトの構成

EX/CXの向上施策出力顧客視点発掘プロンプト 78



EXおよびCXの向上を行うための
システムの改善施策を提示

改善施策の提示顧客視点発掘プロンプト

改善施策

79

施策を実施することによる
EX/CXへの影響および向上理由



実際の実行結果顧客視点発掘プロンプト 80

実行画面動画

https://ashisuto-knowledge-platform.jp.panopto.com/Panopto/Pages/Viewer.aspx?id=0d84b4f2-7f69-4164-9875-b40100caeb7e


実行結果の活用方法顧客視点発掘プロンプト 81

打合せ後に営業支援システムの入力が面倒営業

顧客 営業が入力しなかったことにより前回と同じ回答をさせられる

改善施策

入力項目を最低限に絞り、ワンクリックで呼び出せる
テンプレートを用意することで入力負担を軽減する

・新システム導入時
⇒改善施策の機能を追加する

・システムが現場に浸透していない時
⇒上記のようなマイナスポイントが発生していないか確認する

マイナスポイント



社内システムがCXに及ぼす影響の意識・理解

Survey Target Positive Response

%

社内システムがCXに及ぼす影響を意識・理解できた

顧客視点発掘プロンプト 82有効性のエビデンス①

（9社13名中11名が肯定的回答）



有効性のエビデンス②

判断基準の明確な変化

「顧客のためになるか」を判断基準にできるようになった

顧客視点発掘プロンプト 83

（9社13名中11名が肯定的回答）

業務/コスト

顧客/価値

元々課題と感じていた部分に対する具体的な施策案が
あった為参考になった

客観的に確認することができた

課題として挙げた点の解決案についても出してもらえた

可視化し意識するには有用だった



顧客視点を取り入れた
社内システム企画を促すことができる

プロンプトがもたらす変化顧客視点発掘プロンプト 84



社内システムが従業員や顧客の体験価値に
与える影響について、世の中の知見に基づき、
時間をかけずに可視化することが難しい

85まとめ顧客視点発掘プロンプト

顧客視点発掘プロンプトを使うことにより・・・

客観的な
知見の可視化

EX→CX
影響の可視化
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検証結果と成果 実践ガイドブック 88

システム企画に携わるメンバーの約8割が、
ガイドブックによる意識変革や関係性向上に
高い期待があると回答



検証結果と成果 感情マッピングフロー 89

実践した人の声

「特にSNSが発達した今の時代だからこそ
感情を可視化し共有することで、
相互理解が深まり、
関係性構築に大きく繋がりそう！」

「他部署との相互理解と全体最適の
意識が生まれ、組織内の良好な関係構築
と顧客体験価値（CX）向上へと
繋がりそう！」



検証結果と成果 顧客視点発掘プロンプト 90

社内システムのCXへの影響の理解の促進と
「顧客の視点を持ったシステム開発」の
意識への転換に貢献

（9社13名中11名が肯定的回答） （9社13名中11名が肯定的回答）

業務/コスト

顧客/価値

社内システムがCXに及ぼす影響の理解 顧客本位の意識への変化



1 はじめに

3 本研究の目的

4 実践ガイドブック

4-1 感情マッピングフロー

5 検証結果と成果のまとめ

2 先行研究と事例

顧客視点発掘プロンプト4-2

6 さいごに

目次 91



何ができたか

本研究が達成した4つの成果

92さいごに



継続は力なり

ガイドブックを継続して実践することで、

顧客視点が日常業務に組み込まれ、

常に顧客のことを念頭に置く文化が組織に根付く

93さいごに



『顧客体験価値の創造メンバー』

皆さまの役割が変わります 94さいごに



NEXT STEPS

ガイドブックを活用し 顧客視点を持とう！

95

cx_20260306



CXを学び成長したメンバー 96



顧客の視点を持って
社内システムを企画して
みませんか？

私たちの提案 97
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