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（ユー・アイズ・デザイン） 

グランドコンセプトとは、情緒的価値として集約される事業の本質 

グランドコンセプトの策定とは、事業メンバー間の、 

そして事業者と利用者間の、情緒的価値の合意形成プロセスである 

プロセス０ 

コンセプトの必要性と 
課題意識の発生 
 我々は何を提供するのか？ 

 事業の存在意義への問い 

観光特急ＶＳ通勤特急という対立軸の発生 
・小田急電鉄や箱根観光の象徴的な存在であるロマンスカーだが、近年は通勤や日常利用での特急としての利用が拡大している。 

・通勤特急としてのロマンスカーは、観光特急として生まれたロマンスカーの価値を損ねているのか？  

・それは、ロマンスカー事業に「観光ＶＳ通勤」という対立軸を発生させた。 

・社の意志統一のためにも、事業の方向性を決定するためにも、ロマンスカーの提供価値を再認識する必要があった。 

プロセス 1 

想いの発散と価値の共有 
 1. 何を提供して来ようとしたのか 
   事業メンバー間の発散と共有 

 2. 何を提供できたのか 
   利用者にとっての価値を理解 2. 利用者に訊く、ロマンスカーに乗る意義                         

プロセス 2 

情緒的価値の定義づけ 
 提供し、享受された「らしさ」を 
 情緒的価値へ 

ロマンスカーが生む、心のポジティブな変化 
それが”ロマンスカー気分”という情緒的価値 
・情緒的価値とは、ロマンスカーを接点として生まれる「心のポジティブな変化」のこと。 

・ロマンスカーであるがゆえに生まれる心のポジティブな変化を、「ロマンスカー気分」と解釈した。 

・日常利用と観光利用では、それぞれの価値の受け止め方に差分はあるが、「ロマンスカー気分」と総称でき 
 る心の豊かさを求めた利用は、利用目的を問わず共通する価値意識として定義できることが分かった。 

プロセス 3 

情緒的価値の共創 
 自ら考え、腑に落ちるコンセプトへ 

・関係部門のメンバー数十名による、ワークショップ形式でのコンセプト検討。 

・プロセス１を含め、繰り返されるディスカッションから、メンバーは自らの考えを内省し、 
 他メンバーの考えを理解し、最終的なグランドコンセプトを受けとめていく。 

本音で語り合うワークショップ 

プロセス 4 

グランドコンセプトへ 
 情緒的価値を、共有可能な言葉で現す 

心を動かす ロマンスカー 
子供の頃、日常は驚きと発見に満ちていた。心はいつでもドキドキ、わくわくの連続だった。 
大人になるにつれて日常は平たん化、気分は単調になり、心はなかなか動かなくなった。 

ロマンスカーに乗ると、心がポジティブになる。 
時には喜びを、時には励ましを、時には癒しを、時には誇りを感じる。 
気分が変わり、心が豊かになるように感じられる。かけがえのない時を、共に過ごしてくれる。 

どんな人でも受け入れ、どんな心も動かす。それが、小田急ロマンスカーなのだ。 

・曰く、ロマンスカーは「頑張った自分へのご褒美 

・曰く、ロマンスカーは「東京本社へ向かう工場勤めの自分へのはなむけ」 
・曰く、ロマンスカーに乗り「遠ざかる新宿の夜景に人生を想うのだ」 

”観光ＶＳ通勤ではない”  
その答えは沿線利用者が教えてくれた                        

2014年 

グランドコンセプト 
策定 

新宿 

箱根 

キレイ・清潔 

特別感がある 

景色が見やすい 

夢の入口 

展望席から 
眺める車窓 

かわいいＬＳＥ 

カッコいいＶＳＥ 

ほっとできる 

くつろげる 

飽きない 

接客マナーがよい 

道中が楽しい 

旅行気分が味わえる 新宿駅から旅が始まる 

料金が手頃 

日常の一部 

立っている人がいない 

コーヒがおいしい 

アイスが食べれる車内 

ステータスがある 

いいことがありそう 

悪い所がない 

音を鳴らして走る 

いい思い出がある 

持ってきてくれる 

携帯で予約できる 

心が切り替わる時間 
特別な寄り道 

係員が親切 

早くおウチへ帰れる 

自然と目に 
入ってくる 

子供が喜ぶ 

大切な人をもてなせる 

車内が静か 

非日常空間 

小さい頃の憧れ 

利用者が 
評価した 

ロマンスカー 
らしさ 

ホスピ 
タリティ 

たのしさ 

共通するエッセンス 
“ロマンスカーらしさ” 

・通勤特急としてのロマンスカーの誕生が小田急電鉄社内に議論を起こした。「それでもロマンスカーと言えるのか？」 

・ロマンスカーは小田急電鉄の理念の現れであり、日本の観光特急の歴史を開拓してきた。 

・「自分達はロマンスカーにどんな思いを乗せてきたのか？」 改めて事業者自らに問い直す。 

・関係部門所属メンバーが一堂に会し、誕生から伝承してきたもの再認識し、思いの丈を語り合う場が必要だった。 

・ロマンスカーをどのような存在として捉え、ロマンスカーに乗るということに何を感じてきたのか。 

・観光を目的とした利用客と、通勤など日常生活における移動を目的とした利用客とでは、共通の価値はあるのか？ないのか？ 

開発コンセプト 

グランドコンセプト 

経営理念 

事業の本質価値や魅力を表し、その拠り所となるもの 

時々の価値意識や開発背景から、具体的な課題実現を目指すもの 
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1. 歴代事業関係者に訊く、ロマンスカーに乗せた想い 
  これからの事業者としてロマンスカーに乗せる想い 


