
1.　は　じ　め　に
　2007 年頃からインターネットを利用した顧客戦略の重要性が高まっている．Web2.0 以降の
技術革新と携帯電話・スマートフォンなどデジタルデバイスの進化を背景に，Web サイト上
での集客・接客・追客にかかる施策が展開され，Web サイトを通した顧客との接点が急激に
増加してきている．そのため，2011 年現在におけるWeb サイトは，他の販売チャネル（店舗
販売や通信販売）を含めたチャネル横断的な顧客戦略の中でも重要な位置を占めている．
　顧客戦略においてWeb サイトが重要性を増してきた背景には，技術の進化だけではなく，
消費者行動の変化が強く関係している＊1．消費者は，自分の趣向や目的・価値観にあった商品
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要　約　インターネットを利用した顧客戦略の重要性が高まっている．Web2.0 以降の技術進
化とともに，Web マーケティング手法が活発になるにつれ，それまで一方的であった情報
の送り手と受け手の関係が変化し，誰もが情報発信できる仕組みが浸透してきている．イン
ターネットを利用した顧客チャネル構築にあたって重要な点は，Web 技術をいかに統合す
るかと，リリース時期に対するシステム機能の価値をいかに最大化させるかである．本論で
は，このような特性をもつインターネット顧客チャネルの構築を支えるために，日本ユニシ
スグループで策定したリリース駆動型の軽量プロセス手法について紹介する．この軽量プロ
セス手法は，リリース価値を重視している．あらかじめ決められた計画を基に品質・コスト
を重視するこれまでのシステム開発とは違ったアプローチをもつ．プロセスの軽量化ととも
に，三つのプロセス系に分離することで，全体のプロセスをコントロールする点に特徴があ
る．
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を購入する傾向にある．特に，インターネット上のコミュニティや商品評価サイトなどを活用
し，できるだけ情報を得てから商品購入に至ることが多い．販売側にとっては顧客の消費行動
を一様に捉えることが難しくなり，おのずとその状況にあったマーケティング戦略を展開せざ
るを得なくなってきている．そのため，Web によるマーケティング（Web マーケティング）
手法が活発になっている＊2．
　Web マーケティング手法は，検索型広告やアフィリエイト，メールマガジンなどの集客機
能に加え，SNS（ソーシャルネットワーキングサービス）やクチコミサイト，Twitter など消
費者が自ら情報の発信者となるCGM（Consumer Generated Media）などの各種サービスを
駆使することで顧客との接点を増やし，販売につなげる手法である＊3．それまでの，情報の送
り手と受け手という一方的な関係を変化させ，誰もが情報発信できる仕組みを基盤としてい
る．
　こういった技術やマーケティング手法の変化に対応したWeb サイトの構築には，これまで
とは違った開発手法が必要である．一つは，Webサイトを構成する多様な技術要素（Web技術）
やサイトシステムを統合した開発の進め方であり，もう一つは，マーケティング戦略で定めた
リリース時期に対して，システムのリリース価値を最大化していく，リリース価値を重視した
開発の進め方である．本論では，インターネットを利用した顧客戦略を担うWeb サイトを従
来のWeb サイトと区別し，“インターネット顧客チャネルシステム（Internet customer 
channel system）”と呼ぶ．
　以降，2章では，インターネット顧客チャネルシステムの持つ技術的な視点を確認し，3章
ではリリース価値に重きを置いた開発手法のあり方について述べる．そして4章では，こういっ
たシステム開発に対応するために日本ユニシスグループで策定した，リリース駆動型の軽量プ
ロセス手法（Lightweight process technique of release drive type）について説明する．最後
に，今後の開発手法のあり方について述べる．

2.　ターゲットとなるシステムの特徴
　インターネット顧客チャネルシステムは，利用者から見れば一つのサイトであるが，構成す
る要素は複合的である．求められる機能範囲や技術の観点からシステムの特徴を概観する．

　2. 1　システム機能の範囲と特徴
　インターネット顧客チャネルシステムは，各種システムやサービスとの関連が強い．マーケ
ティング手法を構成する各種技術やWeb 上での販売機能（EC：Electronic Commerce 機能）
を基本構成として，基幹系システムとの連携，リアルチャネル機能との整合，コールセンター・
経営分析・コンテンツ管理など多様な機能と関係がある（図 1）．時にはこれらの関連するシ
ステムと同時に開発が実施されることもある．さらに，デジタルデバイスのインタフェース要
件についても十分に考慮が必要である．
　このような複合的な環境にあるインターネット顧客チャネルシステムは，機能要件について
も表 1に示すように多様な構成となっている．主な機能として，購買機能や基幹系との情報連
携機能，マルチデバイス対応，コンテンツ管理，ポイント統合，顧客分析などが含まれている．
最終的に，これらの機能を構成する技術をいかに統合して一つのサービスとして提供していく
かがポイントとなる．
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　2. 2　システム特性と技術の結合度
　システム特性の点では，他のシステム構築と違った特徴を持っている．ここでは，基幹系シ
ステムと比較しながら，その特徴について確認する．
　基幹系システムは，アプリケーションの構築ボリュームが大きく，複雑なビジネスロジック
の実現と，大量のトランザクションやデータ保全が中心という特性を持つ．これに対してイン
ターネット顧客チャネルシステムは，アプリケーションそのものの構築ボリュームは比較的少
ないものの，デジタルデバイスや基幹系システム，その他外部サービスなどと連携しながら，
一つのサイトを構築していくという特性を持っている．トランザクション量についても，更新
処理等の頻度は相対的に少ないものの，PV（ページビュー）などで表されるサイトアクセス
量への対応を踏まえる必要がある（表 2）．

図 1　インターネット顧客チャネルシステムの位置づけ

表 1　インターネット顧客チャネルシステムに求められる機能

インターネット顧客チャネル構築を支える“リリース駆動型軽量プロセス手法”　　（203）31



表 2　インターネット顧客チャネルシステムの特性

　また，技術の結合度という点でも大きく違いがある．基幹系システムでは，システムの構造
として分離・レイヤー化が進んでおり，それぞれの役割やインタフェースも明確である．しか
し，インターネット顧客チャネルシステムでは，Web アプリケーション基盤（以下，WebAP
基盤）上で技術が密に連携しながらサービスを提供するため，結合度が高い点に特徴がある
（図 2）．また，インターネット顧客チャネルシステムのUI 部分を担うデジタルデバイスの開
発では，ハードウエアやOSの機能に依存する部分が大きく，ハード・ソフト一体になった開
発が必要になることも特徴的である．そのため，技術間のすみわけよりも，一体となった設計・
構築が必須となることと，外部サービスとの連携を含めた統合がキーポイントである．

図 2　技術の結合度と開発ボリュームのイメージ

3.　リリース価値を重視したシステム開発について
　インターネット顧客チャネルシステムのもう一つの重要な要件は，マーケティング戦略で定
めたリリース時期に対して，システムのリリース価値を最大化することである．
　リリース価値の最大化とは，システム機能の価値をマーケティング価値としての重要性で評
価し，本当にリリース時期に必達となる機能要件を中心に開発を進めて，確実に達成していく
ことである．仮に，年末商戦や春物キャンペーンなどの施策に必要な機能が，配送料無料やポ
イント付加方法にあったとすれば，その機能を欠いた形でのリリースはマーケティング上，
まったく意味がない．たとえ同時にリリースを予定していた他の機能が達成できたとしても，
肝心の機能のリリースが達成できなければ，システム機能への投資も無駄になる．そこで，マー
ケティング戦略に沿ったリリース要件を基に，システム機能を適合させながらリリースするた
めの開発手法が必要となる．
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　通常，システム開発では，あらかじめ全ての要件を定義した上で，全ての要件について設計
を実施し，その後，実装・テストに移る．しかし，今，求められている開発の進め方は，価値
の高い主要な機能を中心においた開発である．そのためには，主要機能を中心に設計・実装・
テストを先行させながら，そこに順次，他の機能を追加するといった，段階的構築の考え方を
取り込む必要がある．すべての機能を一様に扱わずに，リリース可能な機能がマーケティング
価値としてどの程度の価値を提供できるのか，について評価しながら進めていく必要がある．
　こういった開発の進め方では，まず，開発単位を小さく保つことが重要である．その上で，
初期の開発単位に集中し，その結果を次の開発単位に反映していくといった反復型開発プロセ
スの仕組みを必要とする．開発単位ごとの進め方では，設計・実装・テストを一気に進めてい
くことになる．工程ごとに分割する形を取らないのでドキュメントも厳格である必要はなく，
設計・実装・テストそれぞれに必要なものを準備する．また，開発する機能の切り出しについ
ては，システムを利用するシナリオのような表現で，マーケティング価値との連携が図りやす
いような工夫が必要となる．特に，インターネット顧客チャネル構築においては，多様なステー
クホルダの参加が想定されるため＊4，システム機能一覧だけではなく価値を共有できる工夫が
必要となってくる．また，開発手法としては，前章で概観したシステム特性や技術，機能の統
合について配慮する必要がある．特に基盤とアプリケーション（AP）をすり合わせながら一
体となって構築していくためには，ある程度動く環境を踏まえた上での構築が必要になってく
る．そのため，機能の開発や統合，技術のすり合わせなどができる環境準備についても考慮す
る必要がある．
　以上のような要件を，プロジェクトコントロールの視点，開発方法の視点，開発を支える環
境の視点で整理すると，表 3のようになる．これらを，リリース価値に重きをおいた開発手法
として必要な要件として捉える．

表 3　インターネット顧客チャネルシステムの開発手法に求められる要件
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4.　リリース駆動型の軽量プロセス手法
　日本ユニシスグループでは，前章までの要件を基に，インターネット顧客チャネルシステム
構築を支える開発手法として，リリース駆動型の軽量プロセス手法を策定した．軽量プロセス
手法では，アジャイル開発のプラクティスを取り込み，アーキテクチャ確立を条件としている．
特に，プロセスの軽量化にあたっては，アジャイル開発のプロセスを参照して工程の圧縮を実
現し，ドキュメント駆動から実装プログラム駆動へ対応することで，開発のアジリティを高め，
仕様変更等に備えるよう考慮している［1］．

　4. 1　プロセスの特徴
　軽量プロセス手法におけるプロセスの特徴は，全体の構成を「計画系」「実行系」「開発環境・
テスト環境系」の三つのプロセス系に分類した点である．これらは通常，一つのプロセス内の
タスクとして定義されるものだが，プロセスとして独立させることによって視点や役割の違い
を明示し，期間短縮に向けての並行性を高めながら，プロジェクト全体をコントロールする狙
いがある．特に，計画系プロセスについては，マーケティングからのリリース要求とシステム
開発の進捗や実行見通しを調整するなど，リリース計画をコントロールするために独立したプ
ロセスにしている．以下と図 3にてそれぞれのプロセス系を説明する．

図 3　プロセスの特徴

・「計画系」………（プロジェクトコントロールの視点）
　全体を把握した上で，マーケティング側からの期間要求を基に，システムとしての機能を
リリースする目標を設定する．その後，実行系プロセスのイテレーションの結果を受けなが
ら，要求とのトレードオフを調整することで，リリース計画を再設定する．

・「実行系」………（開発方法の視点）
　要求定義/開発/リリースの工程に分け，開発工程ではイテレーションを推奨する．要求定
義工程は，通常の要件定義より広い範囲をカバーし，早い段階から要求仕様を獲得しながら，
論理設計の入り口程度までを実施する．リリース工程では，運用シナリオテストや全体品質
向上，ドキュメンテーションなどの作業タスクを実施し，終了する．
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・「開発環境・テスト環境系」………（環境の視点）
　早期リリースに向けて要求定義段階から開発支援環境を準備し，テストが可能な状態を準
備する．開発に入った段階では，構成管理，開発ナレッジの蓄積，バグ追跡（BTS），問題
追跡（ITS）などを行い，リリース可能なソフトウェアの統合レベルを管理する．最終的に
導入・移行を実施する．

　4. 2　プロセスの概要
　3系統に分けて設定したプロセスは，大きな開発工程の考え方に沿って実行していく．開発
工程は，実行系にある「要求定義」，「開発」，「リリース」で，それぞれ計画系，実行系，開発
環境・テスト環境系の各プロセスの実行手順が以下のように決まっている（図 4）．本節の各
項で，各プロセス系それぞれの進め方について説明する．
・「要求定義」

　（計画系）初期段階の見積りと計画を立案
　（実行系）ユーザーストーリの作成，初期システムデザイン，実行基盤基本設計
　（開発環境・テスト環境系）即時開発ができる環境の準備（情報共有・開発基盤）

・「開発」
　（計画系）イテレーション結果を受けたリリース計画の調整
　（実行系）開発単位を区切ったイテレーションの実施とリリース可能な状況を維持す
るためのテストの実施

　（開発環境・テスト環境系）イテレーションごとのリリース可能な実行ファイルの結
合とリリース管理

・「リリース」
　（計画系）リリースに向けたカウントダウン計画
　（実行系）運用シナリオテスト，全体品質の向上，ドキュメンテーション
　（開発環境・テスト環境系）配布リリース計画，テスト，データ移行などの確認

図 4　軽量プロセス手法の概要
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　　4. 2. 1　計画系
　計画系プロセスでは，ビジネス要求としての期間要求と機能要求が前提として与えられてい
る．しかし，詳細な仕様（機能を小さな粒度に落とした仕様）はまだ決まっていない状況であ
る．そこで期間要求を踏まえてリリース目標を立案するにあたり，おおよその機能の範囲につ
いて詳細化し初期の計画を立てる．そして，実行系プロセスの 1回目のイテレーションで，最
初に実装する範囲を決めた上で，詳細な機能の検討と設計・実装・評価を行う．次に，その結
果を踏まえて，2回目以降のイテレーションでどのレベルまで実装できるかを検討し，改めて
最終的なリリース計画に含まれる機能範囲を調整していく．このようにイテレーションを繰り
返しながら，その結果を受けた上で計画を都度見直し，実現見通しの精度を上げ，詳細な仕様
レベルでの調整を行うことで確実に動くもの（動くシステム）のリリースにたどり着くことを
目指す．また，詳細なレベルを検討していく中では，当初の想定から変更が発生する可能性も
高いが，リリース計画に対する実装見通し予測を立てながら，どの程度対応すべきかを都度検
討していく．最終的に，実装内容が当初考えていた目的（機能要求）を満たせるか，詳細な機
能は犠牲にしても目的に十分適合しているかどうかを踏まえて，リリースを判断することにな
る（図 5）．

図 5　計画系のプロセス概要

　　4. 2. 2　実行系
　実行系プロセスは，以下①から③および図 6に示す三つの工程で構成されている．
　①「要求定義」

　初期のリリース計画の見通しを立てるために必要な機能を分析し，アーキテクチャの定
義とシステム基盤の構成を確認する．

　②「開発」
　開発単位を絞ったイテレーションを繰り返す．またイテレーションの結果を計画系に
フィードバックし，次のイテレーションを実施する．

　③「リリース」
　最終的にリリースする上で必要となる総合的な試験（運用シナリオテストや全体品質条
項に関するテストなど）を実施しドキュメントを作成する．

　実行系プロセスの特徴は，最初に要求を取り纏めた上で，どのようなアーキテクチャになる
かという初期のシステムデザイン（方式）の検討と実行基盤の設計を並行して行ったあと，機
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能開発をイテレーション型で実施する点である．その上で，最終的なリリースまでには，品質
の向上，運用に向けてのテストの実施などの工程を踏む形を取っている．

　　4. 2. 3　開発環境・テスト環境系
　開発環境・テスト環境系プロセスは，開発支援環境とテスト環境を指す．イテレーションの
最初から，開発（設計，プログラミング，テスト）を可能とするために環境を整える．対象と
する環境の例としては，以下のようなものがある．
・統合開発ツール，パッケージ開発ツール，構成管理ツール
・情報蓄積ツール（共有フォルダ，WiKi などのコラボレーション環境）
・状況（進捗）確認ツール（BTS，ITS，バーンダウンチャート，プロジェクト管理ツール）
・テストツール（性能，セキュリティ，自動テストツールなど）
・テスト環境（単体・結合・システム・性能など）

　実施時期については，実行系プロセスの要求定義段階から環境構築を開始する必要がある．
イテレーションが進んだ段階では，結合テストや継続的インテグレーションの環境準備なども
必要となる．並行して実施されるシステム基盤の設計情報を踏まえながら，擬似本番環境（テ
スト系）を立ち上げる（図 7）．

図 7　開発環境・テスト環境系のプロセス概要

図 6　実行系プロセスの概要
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5.　適用にあたって
　開発手法を実際のプロジェクトで適用するには，プロジェクトのコントロールと開発技術以
外に，組織や要員，品質保証といった課題がある．これらは，開発手法単独ではなく，組織的
な課題として解決する必要がある．
　現状のシステム開発は，長年の経験を踏まえ，品質やコストへの備え，体制のあり方，要員・
スキル，そして開発標準やツールなどを定義して，それを実際のビジネス領域へ適用する形を
とっている．特に，基幹系システムを構築する上では，こういった組織的な対応はアプローチ
として最も重要である．
　一方，本論でターゲットとしたインターネット顧客チャネルシステムの構築では，まずビジ
ネス要件とのマッチングが重要であり，かつ，リリース価値が最優先となる．この場合，組織
的な対応を待ってから，すべてを統制していくアプローチでは，実際のビジネス領域での期待
に追いつかない懸念がある．そこで，まずターゲット領域でのビジネスの成功を支える施策と
して開発手法を位置づけておき，その実行過程において，コントロールの仕組み，要員のあり
方，契約やプロジェクト管理（モニタリング），品質保証などの仕組みへの対応を実施してい
くアプローチが求められる（図 8）．したがって，工夫した開発技術やプロセスをいかにすば
やく組織知として展開できるか，そのために開発手法をどう策定すべきかといったことが重要
となってくる．

図 8　開発手法の位置づけ

6.　お　わ　り　に
　アジャイル開発は，2009 年ごろから再びブームになっている＊5．小さな開発単位を繰り返す
ことで，要求変化に柔軟に対応し，いつでもリリースできるといった点に注目が集まっている．
一方で，実際の開発への適用範囲が限られるなどの指摘もある＊6．本論で紹介した軽量プロセ
ス手法では，アジャイル開発のプロセスやプラクティスを参照し，取り込んでいる．しかし，
アジャイル開発を適用したのではなく，あくまでターゲットとなるシステム構築の特性にあわ
せて必要なものを参照するアプローチをとっている．本来，開発手法は，ターゲットシステム
を構築する上での支えである．開発手法ありきで進めるのではなく，要件にあわせて開発手法
をテーラリングし，プロジェクトに適用しながら改善していくような進め方の工夫が今後は必
要となるであろう．
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＊ 1 消費者購買行動モデル（AIDMA）では，消費者の行動をAttention（注意）→ Interest（関
心）→ Desire（欲求）→Memory（記憶）→Action（行動）で分類している．さらに，
AISAS の法則（アイサスの法則）では，（Attention：注目する）→（Interest：興味を持つ）
→（Search：調べる）→（Action：行動，購買する）→（Share：情報を共有とする）とし
ている．

＊ 2 インターネットマーケティング，オンラインマーケティング，eマーケティングなどとも呼
ばれる

＊ 3 SEO（検索エンジン最適化），SEM（検索エンジン・マーケティング），LPO（ランディン
グページ最適化）などの手法がある．

＊ 4 インターネット顧客チャネルシステムでは多数の開発業者（デバイスアプリ担当，Web デ
ザイン担当，基幹システム担当，EC機能担当，リアルPOS対応など）に加え，ブランドマー
ケティング担当，企画担当，システム担当，CRM担当などのステークホルダが関係する．

＊ 5 最初のブームは 2001 年ごろである．
＊ 6 IPA　エンタープライズ系プロジェクト　非ウォーターフォール型開発
  http://sec.ipa.go.jp/std/ent02-c.html
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