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サービスのクオリティをどのように定義していくのか

スマホアプリのおもしろさだと思っています。
ユーザーが『今年は何をやってくれるんだろ
う』と期待するような雰囲気を作っていくこと
が、サービスクオリティにおいて必要です。」と、
実際に世の中の誰一人想像していないタイミ
ングで大きなキャンペーンを打ったという例
をあげていただきました。

ディスカッションは、メルカリ取締役 CINO
濱田氏の「サービスの運営にはどんな指標を
使っていますか？」という質問から始まりまし
た。ラクスル CPO の水島氏は、「機能ごとにき
ちんと使われているかどうか、その機能を使っ
たユーザーがリテンションしているかなど、多
くの指標を追っている」といいます。

また、印刷というサービスの特性上、商品の
仕上がりやデザインの作成方法などについて
の質問が多く、プロダクトチームとカスタマー
サポートのチームで、週3時間ほどのミーティ
ングをして、サービスクオリティの改善をして
いると答えました。

それに対し、スマホゲームアプリを運営す
るアカツキプロデューサーの三宅氏は「toC の
スマホゲームはより細かいユーザーの体験を
改善していかなければいけないんです。スト
レスを解消するためにしているゲームの中で、
ストレスを溜めてしまっては本末転倒ですよね。
メンテナンスや、データのダウンロード時間か
らくるストレスを解消するというのは toB サー
ビスと共通する点だと思います。また、ゲーム
アプリの運営会社として私たちが意識をしな
ければいけないのは、家庭用ゲーム機との差別
化です。

突然のキャンペーン開催や、新規のキャラ
クター登場による驚きなど、ゲーム外の刺激に
よるおもしろさが、家庭用ゲーム機には無い

ー求められるクオリティが高
まっている

中 国 の ゲ ー ム ア プ リ の 最 新 動 向 と と も
に、サ ー ビ ス の 求 め ら れ る 品 質 が 上 が っ て
い る。と 見 解 を 述 べ た の は、SHIFT の 森 氏。
Sincetimes( 北京華清飛揚網絡）の日本法人取
締役も務める中で、中国はプラットフォーマー
とゲーム提供会社の関係が大きく日本と違う
ことを認識したと言います。

中国では、テンセントやバイドゥ、シャオミー
のような Android ゲームプラットフォーム自
体に対してゲーム提供会社はゲームをよりプッ
シュしてもらいたいので、ユーザーの熱量がど
れだけあるのか？ を CBT の結果を通して良い
数字をアピールしなければならず、必然的にゲー
ムアプリの品質を上げなければならないと語
ります。

これに対し、SHIFT で約3,000サービスのソ
フトウェア改善を担当してきた花井氏はプロ
ジェクトを通して、様々なサービスにおける細
かい仕様レベルの”使いにくさ”がわかるよう



になったと言います。こういう経験の蓄積が、
マーケターやエンジニアが認識できないユー
ザー離脱の要因となるような指摘項目の検出
につながっているとのことです。

また、特にゲーム業界ではリリースのタイ
ミングで高い精度のサービスを作りこむ必要
があり、一度離れたユーザーはなかなか帰って
きてくれないといいます。リリース前に完璧
に仕上げることの大変さと重要さをどちらも
認識しているのはゲーム業界特有なのかもし
れないとお話しされました。

ー社内で QA・分析チームを抱
えることの難しさと、判断に困
るポイント

続いては、「*QAは自社で抱えられていますか？」

という濱田氏からの質問。ラクスルの水島氏は、

QA は部署としては設置しておらず、先述のプロダ

クトチームとカスタマーサポートチームがともに

リリース前のチェックを行っていると言います。
* QA（Quality Assurance）は、ソフトウェアなどの開発

物の品質全体を保証すること、およびその職種を指します。

また、toB サービスの特徴として、最初に使わ

れなかった機能がクライアントに徐々に使われ始

めるため、機能の提供を続行するか削除するかの

判断はすぐにはできないと語りました。

アカツキの三宅氏も、QA は内製でみんなで

チェックしてリリースする体制になっているとい

います。分析チームは自社で何度か立ち上げを行

なっているが、数字から実行すべきだと判断され

た施策は既に走っている施策であるというケース

が多くあり、それだけゲームの開発のスピードは

早く、データドリブンのサービス改善は難しいよ

うです。



SHIFT の花井氏は、QA の立場としてバグを
なくすことを仕事としていた昔と比べ、「この
プロダクトが売上を増やしていくためにどの
ようなことができるか」という視点でマーケティ
ングの観点からも企業と関わることが増えて
きたといいます。テストをする会社から、ユー
ザーのサクセスストーリーを描く会社へと変
化しつつある現状を踏まえ、*QCD という旧来
の概念ではなく、DAAE（ダーエ）という新しい
構想を独自に提唱し、日本の IT 業界に浸透さ
せることを目指しているそうです。

DAAE と は、デ ザ イ ン (Design)、迅 速 性
(Agility)、組 み 合 わ せ (Assembly)、経 済 品 質
(Economic quality) の頭文字を取ったもので、
変化するビジネスシーンの中で複雑化するユー

ー QCD から、DAAE へ。QA の
会社に求められているニーズの
変化に対応する

ーまとめ

ザーのニーズにいち早く対応するために生み
出した考え方。QA だけでなくデザインや、UX
という目線からもクライアントのニーズに応
え続けてきた SHIFT 社ならではの考え方だと
言います。

*QCD とは、品質 (Quality)、価格 (Cost)、納期や入手性
(Delivery) の頭文字をとったもので、製造業における開発
生産業務の評価における指標のひとつ。

「ゲーム会社出身者が会社に入ると、ユー

ザー体験は担保されるんじゃないですかね？」

と語るメルカリ濱田氏に、会場は笑いに包まれ

ました。「当たり前の品質」から、「魅力的な品

質」いう視点への切り替え。そのための組織体

制や接合などができるのが SHIFT ですね。と

セッションを締めくくりました。



What's Repro？

情報過多により、自社が発信する情報を新規ユーザーに届けるのは困難です。
適切なコミュニケーションによって、顧客にサービスを長期間使い続けても
らうことが重要になりつつあります。

Repro は顧客データを活用し、 メールやプッシュ通知、Web やアプリ内ポッ
プアップなどのチャネルを横断したコミュニケーションを実現します。

企業 ユーザー
・広告単価の高騰
・リピート率の低下
・流行り廃りの高速化

03-6687-9783 (受付時間 平日11:00-18:00)

info@repro.io
Repro株式会社



あなたの課題にあった適切なプランをご提案いたします。
まずは下記フォームより貴社についてお聞かせください。

詳しくお知りになりたい方は、
以下のリンクから資料をダウンロードしてください。

無料で相談する資料をダウンロードする

Reproを導入検討の方へ

その他おすすめ資料

無料で相談する
Reproから自社の課題に合わせた

最適な提案を受ける

これから重要となる
マーケティングの概念

「カスタマーエンゲージメント」
についてご紹介しています！

https://repro.io/lp/wp-consultation/?=WP27
https://repro.io/books/customer-engagement/

