
評価実験の結果・考察
評価方法
提案する PJM形式が単純なリスト形式と比較
してチーム (3人1組) での不満解決の議論に
どのような影響を与えるかを検証
課題テーマ
◯ 実験 1( 身近なテーマ )：「大学の教室での授業」
◯ 実験 2( 馴染みの薄いテーマ )：「夜中の緊急入院」
定量的分析
テーマ 表示形式 入力された

改善案の数
解決された
不満の数 最大同時解決数

大学

病院

PJM形式
リスト形式
PJM形式

リスト形式

2.17                1.83                   1.00
1.17                1.17                   1.00
6.00                7.67                   3.33

3.00                3.33                   1.67
「2群間の代表値に差がない」を帰無仮説とした
有意水準5%のU検定を行ったが、どの課題でも
統計的有意差は認められなかった 

テーマ・グループごとの平均値

定性的分析
PJM形式において「このペルソナはどの段階で困ってい
るか」といった構造的かつ客観的な視点で問題を捉えら
れているため多角的な議論が促進できていた可能性あり

不満対応シミュレーションシステム
PJMを基盤とし、LLM(Gemini API) を用いて
潜在的な不満の発見から対策案の評価までを
支援するシミュレーションシステム
◯ 不満の自動生成と分類

◯ 改善シミュレーション

● LLMが 5人のペルソナになりきり、AISAS の
　 行動フェーズごとで抱きうる不満を生成
● 「不満」「要求」「感想」「カスハラ」を出力可能

● 入力された改善案が他のペルソナや行動フェーズ
　 の不満にどのような影響を与えるかを推論

「不満の予測」の必要性

◯ 個人の予測では想像力や経験などに依存する
◯ 同じ状況下でも不満は人によって異なる

顧客満足度を上げるには発生しうる
不満に対しての事前対策が必要
しかし

既存手法：カスタマージャーニーマップ (CJM)
◯ 「顧客のサービス利用」における行動フェーズに
　  着目することで顧客の行動を予測可能
◯ 作成者に依存し客観的視点に欠ける

「どのような特性を持つ人が」「どの段階で」「どのような不満を抱くか」を
LLMの生成能力を用いて可視化する表

ペルソナジャーニーマップ (PJM)

客観的な視点で顧客体験を提示することで不満の
事前対策の議論を行える環境を提供

社会貢献
サービスの課題を構造化
行動フェーズに不満を当てはめて
可視化することで、課題を時系列
に整理して閲覧することができる

サービスの品質向上

サービスの利用者からの
満足度アップ

サービスの課題について事前に
議論することで品質を高めること
ができる

発生しうる不満へ事前に対処する
ことで顧客満足度を高めること
ができる

ペルソナジャーニーマップ ： LLM を用いた潜在的不満の発見と対策
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