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特集 デジタルによる体験価値の向上

臨場感がビジネスを変える
デジタルUXの最前線

要　約

1	 近年、デジタル空間を活用したVR（Virtual Reality：仮想現実感）などの技術が注目
されている。本稿ではデジタル空間での利用者の体験を「デジタルUX」と定義するが、
デジタルUX技術の特徴は圧倒的な臨場感であり、ビジネスでの活用が今後期待される。

2	 デジタルUX技術のビジネス活用としてさまざまな取り組みが始まっている。海外では、
まるで本物の百貨店のようなバーチャル店舗を作ったり、工場設備の制御に活用したり
する事例も出てきており、巨大IT企業も取り組みを本格化している状況である。

3	 一方で、筆者はさまざまな活用事例を調査しながらも、何か物足りなさを感じた。その
物足りなさとは、日本の強みである「おもてなし」「匠の技」である。これらは形式知
化が難しい体験的な領域によって支えられている。体験技術をもっと活用するべき領域
である。

4	 デジタルUX技術が持つ臨場感を活用することにより、「おもてなし」では、観察・感
動・関係づくりにおいて、リアルの世界における課題を乗り越えることができる可能性
がある。「匠の技」では、技能・技法・継承において、現場の熟練者のノウハウを共有
したり、後世に伝承したりするのに活用できる可能性がある。

5	 デジタルUXを活用するためには、現場の顧客担当者や熟練作業者の暗黙知をいかにデ
ジタル化するかを考えることが鍵となる。しかし、現場のノウハウをデジタル化するこ
とが最終ゴールではない。人にしかできないことに注力できるようにすることで、日本
の強みをさらに高め続けることが重要である。

Ⅰ　デジタルUXの定義と支える技術
Ⅱ　デジタルUX技術活用の課題と取り組む意義
Ⅲ　「おもてなし」におけるデジタルUXの活用方法と効果
Ⅳ　「匠の技」におけるデジタルUXの活用方法と効果
Ⅴ　デジタルUX時代に向けて企業が取り組むべきこと
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VRなどの技術により空間のデジタル化が実
現し、人がデジタル空間に没入したり、デジ
タル空間の中の商品やサービスと双方向のイ
ンタラクションを実現したりする技術を利用
しやすくなってきており、人々の行動のデジ
タルシフトがさらに進展しようとしている。
すなわち、ユーザーの立ち位置が画面の「向
こう側」なのである。

こうした技術は既にゲームの世界では使わ
れている。たとえば、とあるアミューズメン
ト施設では、ゴーグルを頭に装着し、釣り竿
や網を模したコントローラーを手に取ること
で、大自然の湖で魚釣りができる。そこで
は、魚がかかれば竿を持った手に魚の引きが
感じられ、リールを巻いて網ですくい上げ
る、という体験を完全にデジタル化された世
界の中で楽しむことができる。また、スマー
トフォンによる位置情報を活用したゲームで
は、現実空間に仮想のキャラクターを出現さ
せて、それを捕まえるようなゲームもある。

こうしたデジタル空間を活用する技術が、
エンターテインメントの世界だけでなく、ビ
ジネスの世界でも活用されるようになってき
ている。本稿では、デジタル化した世界を通
してユーザーが得る体験を「デジタルUX」
と呼ぶことにする。

2	 デジタルUXを支える技術
デジタルUXを支える技術である、VR、

AR（Augmented Reality： 拡 張 現 実 感 ）、
MR（Mixed Reality：複合現実感）がビジネ
ス現場でも活用されるようになってきてい
る。いずれも、ゴーグルのような形状のヘッ
ドマウントディスプレイ（HMD）を頭から
かぶり、デジタル化された映像を見ることに

インターネットやスマートフォン（アプ
リ）を介して提供されるデジタルサービス
は、人々の日常生活に広く浸透し、さまざま
なシーンで利用されるようになっているが、
近年、VRをはじめとする、人々の体験を大
きく変える可能性のある体験技術をビジネス
に活用する例が増えてきている。本稿では、
この新たな体験技術がビジネスに与える影響
と未来における活用方法について考察する。

Ⅰ	デジタルUXの定義と支える技術

1	 広がりつつあるデジタルUX技術
一般に、商品やサービスの利用を通してユ

ーザーが得る体験のことをUX（User Expe-
rience：ユーザー体験）と呼ぶ。顧客が商品
やサービスを認知し、購入し、利用する際に
どのような体験をするのか、そして現場で働
く人々が業務システムを利用する際にどのよ
うな体験をするのかをユーザーの視点で捉え
ることである。これまでも、商品やサービス
の消費行動においては、商品やサービスを
PCやスマートフォンを使って検索したり、
動画で利用方法を確認したりしてECサイト
で商品を購入し、利用した体験をSNSでシェ
アするといったことが日常的に行われてき
た。消費行動のデジタル化が進み、美しいデ
ザインのWebサイトや使い勝手の良いアプ
リケーションを設計することは、ユーザー体
験の価値を高める上で重要である。

これまでのユーザー体験は、PCやスマー
トフォンの画面を介した体験であり、あくま
でもユーザーの立ち位置が「こちら側」にあ
った。

しかし、昨今、商品やサービスに加え、
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Facebookで体験をシェアするといったこと
が当たり前になっており、人々のデジタルラ
イフを支える環境は巨大IT企業が提供して
いるといっても過言ではない。さらにデジタ
ルUXの領域においても取り組みを本格化
し、デジタル空間での新たな覇権争いをして
いる状況である。

3	 デジタルUXの特徴
デジタルUXは従来の画面を介したUXと

は異なり、圧倒的な臨場感が得られる点が特
徴である。

VR技術では、広い視野角でデジタル空間
を見ることになるため、あたかもデジタル空
間に入り込んだような没入感が得られる。
AR技術やMR技術の場合は、現実空間に情
報や3Dモデルを重畳表示するため、視野角
は狭く、没入感はないものの、自分が見たい
角度で見たり、コントローラーやジェスチャ
ー動作を通して見えている3Dモデルを動か
したりすることができるため、単に2次元の
画面で3Dを見ているのとは異なる臨場感が
ある。インタラクティブ性があったり、人の
視点や動きといった行動情報を取ることがで
きたりする点は、従来のUXでは実現できな
かったものであり、利用者にとって臨場感を
高める特徴的な要因となっている。

図 1 の左は、VR空間上の二畳分ほどの広
さの空間で、等身大の筆を使って書道をする
という体験をしている写真である。仮想空間
上の筆をコントローラーで持ったり放り投げ
たりすることができ、書いたものはプリント
アウトすることもできる。バーチャル空間で
書いたバーチャルのものが、実際の物理的な
紙に印刷されて出てくるのは、なかなか興味

よってデジタル空間に没入したり、現実の世
界に映像を重ね合わせてみたりすることによ
って、臨場感のある世界を体験することがで
きる技術である。

VRについては、Oculus Rift、HTC Vive、
Sony PlayStation VRなど、いくつかの主要
なHMDが2016年に発売され、市場に出回る
ようになったことから、16年は「VR元年」
といわれている。ところがVRの歴史は古く、
アメリカの研究者アイバン・サザランドが
1968年に発表したのが最初のHMDであると
いわれている。その後、1980年～2000年頃ま
での間にNASA（アメリカ航空宇宙局）をは
じめとするさまざまな研究がなされており、
90年代後半からは3Dプロジェクターを活用
した立体視なども産業界で利用されるように
なってきていた。従って、近年のVRブーム
は「第 2 次ブーム」といわれている。ARの
研究も同様に60年頃から研究されており、い
ずれも歴史は古い。昨今の第 2 次ブームは、
CPUの性能向上やネットワークの通信帯域
の向上、HMDの端末の小型化・低価格化が
進んできたことに由来するといわれている。

このデジタルUXの領域に、グーグル、ア
ップル、フェイスブック、マイクロソフト、
アマゾン・ドットコムといった巨大IT企業
が大きな投資をして取り組みを本格化し始め
ている。HMDを開発したり、スタートアッ
プ企業に大きな投資をしたり、買収したりし
ており、中国のネット企業であるアリババや
テンセントも同様に大きな投資をしている。

人々の商品・サービスの消費行動において
は、既にデジタルシフトが進んでいることは
先に述べたが、商品をGoogleで探し、You-
Tubeで使い方を確認し、Amazonで購入し、
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不動産における内覧、航空業界や建設業界に
おけるシミュレーションや訓練など、さまざ
まな業界や業務領域で適用され始めている状
況であり、多くの活用事例が出てきている。

たとえば、アリババ系のWebショッピング
サイトTaobao.comでは、かなりリアルなバー
チャルストアを期間限定で公開し、新たなシ
ョッピング体験を提案している。従来のEC
サイトと異なり、まるで本物の百貨店のよう
なリアルな店舗をバーチャル空間に再現し、
商品をさまざまな角度で見ることができる。

オランダの製造業ウェモ社では、工場設備
をARアプリケーションで制御したり、稼働
状況を可視化したりすることに取り組んでい
る。工場の担当者の作業ミスなどを軽減する
ことで、生産性を向上させたり、失敗コスト
を削減したりといった効果を上げている。

このようにデジタルUX技術をビジネス現
場に活用する事例は確実に増えてきており、
ビジネスにどのように活用できるかを、各社
がさまざまな取り組みをしながら模索してい
る段階である。

深い体験である。図 1 の右はARのイメージ
であり、3Dモデルの腕時計を腕にかざして
着けたイメージを確認している写真である。
3Dモデルだがかなり精巧にできている。

ECサイトでは、 2 次元の写真で商品を見
せているが、どのくらいの大きさのものなの
か、商品の裏側はどうなっているのか、とい
った点は分かりにくい。デジタルUX技術を
活用すると、デジタル店舗上で商品を回転さ
せたり拡大することができ、自動車の試乗シ
ミュレーションではパネルを操作したり、さ
まざまなデザインを試すことができるなど、
単なるカタログ以上の分かりやすさを体験で
きる。

Ⅱ	デジタルUX技術活用の課題と
	 取り組む意義

1	 ビジネスでの活用例
デジタルUX技術がビジネスでどのように

活用されているか、その事例の一部を整理し
た（図 2 ）。製造業における設計レビュー、

図1　デジタルUX技術が実現する臨場感
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活用すればよいのかを考えるべきではないか。
製造業や建築業などのものづくりの観点で

は、単に設備の制御やシミュレーションを
ARアプリケーションで行うだけでなく、い
かにして素材や建築物といった対象物の状況
を把握し、臨機応変に対応しながら創意工夫
していくための活用方法を考えるべきではな
いか。

デジタルUX技術の適用例と、われわれの
知る顧客サービスやものづくりの現場との間
に感じるこの大きなギャップを、筆者は「日
本人ならではの細やかさ」ではないかと考え
た。その細やかさこそ日本の強みである「お
もてなし」と「匠の技」である。「おもてな
し」も「匠の技」も、形式知化が難しい体験
的な知恵や工夫で支えられているものである。
「おもてなし」は相手をおもんぱかり、相手
の立場になって、言われる前に相手が望むこ
とを行う行為である。顧客の立場から見る
と、さまざまな工夫や気遣いが提供される心

2	 デジタルUXの使いどころとは
デジタルUX技術を活用してリアルなショ

ッピングサイトを作ったり、工場の生産性向
上やコスト削減に活用したりしているが、筆
者はさまざまな事例を調べながら、どこか物
足りなさを感じた。

たとえば顧客サービスという観点では、こ
れまでもECサイトにおいて利用者に合わせて
オススメの商品をレコメンドしたり、マーケ
ティングオートメーションのソリューション
を使ってさまざまな特典を利用者に配信した
り、VR技術を用いたリアルなバーチャルショ
ッピングサイトを作ったりしている。しか
し、単純に店舗をデジタルで再現し、買わせ
るだけでは、ECサイトを少しリッチにしたに
過ぎない。そうではなく、デジタル空間を訪
れる顧客にとって心地よいサービスとは何
か、適切なタイミングで声をかけたり、特別
感のあるサービスを提供したり、顧客とのコ
ミュニケーションを深めるためにどのように

図2　デジタルUX技術の適用例
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うのではないか。そしてそこで収集したデー
タを活用することで、サービスの体験価値を
高めるような取り組みをして、日本の「おも
てなし」や「匠の技」を凌駕してしまうので
はないかという懸念である。

2 つ目は日本国内の足元の環境である。日
本の市場は人口減少の影響もあり、徐々に縮
小していく傾向にある。また一方で従業員の
高齢化が進み、経験のある人材が退職してい
くというリスクに晒されている。さらに労働
力を確保するために、外国人労働者が増え、
現場は多国籍化しつつある。このような環境
の中で、暗黙知で支えられている日本の強み
が維持できるかという問題がある。

3 つ目は、技術環境である。デジタルUX
を支える技術として、デジタルUXに関連す
るさまざまな技術が活用できるようになりつ
つある状況である。日本の強みがまだ残って
いるうちに、デジタルUXに今こそ取り組
み、日本の強みを維持・強化していく必要が
ある。そこで、「おもてなし」と「匠の技」
におけるデジタルUXの活用アイデアについ
て説明していきたい。

Ⅲ	「おもてなし」における
	 デジタルUXの活用方法と効果

1	「おもてなし」における課題と
	 活用方法
「おもてなし」といえば、石川県の老舗旅館

「加賀屋」の逸話がよく引き合いに出され
る。宿泊者から「亡くなった夫と泊まりに来
たかった」という話を聞いた接客担当者が、
調理場に駆け込み、夕食の際にそっと陰膳を
提供したというエピソードである。

地よいサービスを受けることである。訪日外
国人が、日本の老舗旅館やリゾートホテルに
宿泊し、さまざまな配慮が行き届いたサービ
スを受けて、その心地よさに感動したり、フ
ァンになったりする話を聞く。
「匠の技」は、先達が築いてきた技術を長年
の経験や実践を通して蓄積し継承された技術
であるが、長年培われてきた高度な技術に加
え、職人やベテラン社員の経験やノウハウが
活かされ、高品質な商品やサービスが実現さ
れている。こうした日本のものづくりにおけ
る品質は世界的にも高く評価されている。い
ずれもなかなかマニュアル化することができ
ず、ケース・バイ・ケースで臨機応変に対応
しなければ実現できない体験的な領域である。

ここであらためてデジタルUX技術は何か
と考えると、デジタル空間を活用した体験技
術であると捉えることができる。デジタル
UX技術の適用事例は上述の通りさまざまな
取り組みがあるが、「おもてなし」や「匠の
技」といった形式知化が難しい領域にこそ、
体験技術を活用するべきではないか。

3	 この技術に取り組む意義
日本の企業は、「おもてなし」や「匠の

技」において、現実のビジネスの世界で今で
も海外企業と十分に互して戦えているかもし
れないが、次のような 3 つの理由から、今こ
そデジタルUXに取り組むべきではないかと
考えている。

1 つ目は海外勢の取り組みである。巨大
IT企業が取り組みを本格化しており、日本
が今はまだ得意としている「おもてなし」の
サービス、「匠の技」といった暗黙知の領域
を、デジタルUX技術を用いて実現してしま
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「②感動」についてだが、不動産のように大
きなものや竣工前の完成物がないようなも
の、カタログしかないようなものなど、顧客
に実感をもって伝えられないものもある。
ECサイトでは 2 次元のタイル状に並べられ
た写真や、せいぜい動画で商品を見せること
しかできない。最後の「③関係づくり」につ
いてだが、店舗スタッフによる問い合わせ対
応はできるかもしれないが、商品やサービス
に詳しいスタッフをすべての店舗に確保する
ことは容易ではなく、ECサイトに至っては
せいぜいオンラインチャットでのサポートく
らいしか対応できない。

だが、これら 3 つの所作におけるリアルと
ECの限界を、デジタルUX技術を用いること
で超えることができる可能性がある。

まず「①観察」についてだが、さまざまな
顧客の情報をデジタル技術で取得できるよう
になってきている。たとえばZOZOTOWN
の「ZOZOSUIT」では、体の体型を測定し
て服のオーダーに活用できる。3Dカメラ（ 2

「おもてなし」とは何か。筆者は次の 3 つの
所作に分解できると考えた。まず「①観察」。
顧客のことをよく観察し、どのような状況に
あるかを理解するということである。そして

「②感動」。顧客の共感を呼ぶような臨機応変
な対応をして、顧客を感動させるということ
である。さらに「③関係づくり」。顧客との
コミュニケーションを通じて、かゆいところ
に手が届くような、顧客に人間味のある対応
をしてファンになっていただくということで
ある。

これら 3 つの所作に沿って考えると、リア
ル店舗やECサイトにおいては限界が見えて
くる（図 3 ）。まず「①観察」についてだ
が、顧客の立場としては、自分の状況を理解
した上での接客をしてもらいたいというニー
ズがあるものの、店舗側はそもそも来店した
顧客がどのような顧客かを把握するのは容易
ではない。ECサイトの場合は、アクセスロ
グやログイン情報からプロフィールを取るこ
とはできるが、顧客の姿は見えない。次に

図3　店舗体験における課題とデジタルUXでの解決方法
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専用のバイクが実在するかのように見せたり
するARアプリケーションを通じて、顧客の
エンゲージメントを高めるという取り組みが
なされている。

最後の「③関係づくり」についてだが、た
とえ離れた場所であっても、デジタル空間で
のコミュニケーションを実現することができ
るようになっており、アバター（デジタル空
間上のユーザーを模した分身）を、現実の人
間（＝演者）の表情や体の動きで制御する技
術ができている。演者であるリアルの人間
が、遠隔地にいながらにしてデジタル空間上
で接客をしたり、相談窓口になったりするこ
とができる。また、顧客やお店の雰囲気に合
わせてキャラクターを変えるということも実
現できるようになっている。

これら 3 つの所作におけるデジタルUXの
活用方法を組み合わせれば、展示会やショッ
ピング、相談窓口をデジタル空間上で再現す
る「デジタルおもてなし空間」が実現できる

（図 4 ）。デジタル空間での顧客の視点データ

次元のドットに加え、奥行き情報も併せて記
録するカメラ）を用いることで、空間の大き
さも測ることができる。さらに最近では、
HMDに組み込まれた端子で脳波を測定した
り、目の動きを捉えたりするアイトラッキン
グ技術も実現されており、空間のどの部分を
見ているのかを知ることもできるようになっ
ており、リアルの店舗やECサイトでは難し
かったことが、デジタルUXで実現できるよ
うになってきている。

次に「②感動」についてだが、3Dデータ
を用いて商品をリアルに見せるという例があ
る。CADデータから生成した3Dモデルや既
存の商品の写真データを基に3Dモデルを作
り、顧客に見てもらうことができるようにな
っている。ギフトチョコレートの受取り人に
合わせて、Facebookの写真データなどを使
ってパーソナライズされた動画配信すること
で特別感を醸成したり、バイクのパーツやカ
ラーリングのカスタマイズをシミュレーショ
ンし、あたかもそこにカスタマイズした自分

図4　「デジタルおもてなし空間」のイメージ
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想像力を働かせるしかなかった。カタログを
見て想像していたものと、実際に商品を見た
ときの印象が大きく違う、という経験は誰に
でもあるのではないだろうか。

だが、デジタルUXを活用することによ
り、顧客や取引先に商品を体験的に理解して
もらうことができ、購入や利用における納得
感や成約率を高める効果が期待できる。海外
の顧客に自社が開発した大きな設備を見ても
らうために、デジタルUX技術を活用すれ
ば、運搬コストや出張コストを削減すること
もできる。VRがよく使われるのは住宅物件
の内覧であるが、地方や海外からの部屋探し
に利用されることで、短時間に多くの物件を
見ることができる。不動産賃貸の成約率も 4
割から 6 割に向上したという声もある。ま
た、豊田ハイシステム社が提供する「VRオ
フィス見学」では、VRを使った学生向けの
オフィス見学ができるように、全国の大学生
限定無料カフェ「知るカフェ」にVR機器を
常設し、企業のオフィスや工場の見学ができ
るようになっており、学生に企業をアピール
する場になっているという。

2 つ目は、デジタル空間を活用したコミュ
ニケーションによるサービス品質の向上であ
る。従来は、各店舗に店員を配置したり営業
担当者が顧客先で商品の売り込みをしたりす
るが、専門家や有識者を全国に配置するには
限界があった。

そこで、デジタルUXを活用することによ
り、遠隔からの相談対応を実現すれば、専門
知識を持った店員が後方支援をしたり、直接
顧客対応ができるようになったりする。デジ
タル空間での相談窓口を実現することで、店
員はリアルの世界でどこにいても仕事ができ

や振る舞いデータを収集することで、商品や
サービスの最適化もできる。たとえば、商品
棚に配置された商品を顧客の趣味嗜好に応じ
てダイナミックに配置し直したり、接客する
サービスのアバターを変えたり、顧客が過去
に購入した上着に合わせたズボンのコーディ
ネートをしたりといった、個客サービスを実
現できるようになるかもしれない。

ただ、スマートフォンのように、HMDが
広く普及するかというと、そうなるにはまだ
まだ長い時間がかかる。そのため、移動店
舗、コンビニエンスストア、郵便局、商業ビ
ル、マンションなど、アクセスポイントに
HMDを使える場所を用意して、複数の事業
者で共有するといった工夫が必要になるかも
しれない。自動運転技術を活用した移動サー
ビスが実用化され、そこにVRなどの端末を
搭載することで、もしかしたら買い物難民
や、各地に店舗を構えていることで賃貸費用
や人件費などのコストに悩む企業を救うこと
も夢ではなくなるかもしれない。

2	「おもてなし」における
	 デジタルUXの活用と効果
「おもてなし」におけるデジタルUXの活用
は、BtoC（顧客）向けやBtoB（取引先企
業）向けそれぞれに方法が考えられるが、圧
倒的な臨場感を活用することで、従来に比べ
て次のような点で大きな改善が期待できる。

1 つ目は、商品・サービスの訴求力の向上
である。従来は、商品そのものを見せたり、
商品そのものを見せられない場合はサンプル
品を持ち込んだり、イメージ画像や動画など
を使ったカタログを用意するといった手段に
限られていたため、顧客は自分でいろいろと
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むといったことも可能である。また、顧客が
空間のどこを見ているのかという情報を取得
することで、顧客に訴求する商品のレイアウ
トや見せ方の工夫、商品配置などの工夫をす
ることができる。店舗の棚割やサイネージの
配置などに活用している例もあり、アメリカ
の小売業での例では、とある部門のストアレ
イアウトの見直しにかかるコストの内、プロ
トタイプの作成費用、検討のための関係者の
出張費用などを大幅に削減した例があるよう
だ。

Ⅳ	「匠の技」における
	 デジタルUXの活用方法と効果

1	「匠の技」における活用方法
「匠の技」も同様に 3 つの所作に分解でき
る。まず「①技能」であるが、たとえばコン
クリートの壁を叩いて異常がないか、素材の
状況を見てどのような状況にあるかを把握す
るといった能力のことである。そして「②技
法」であるが、素材の状況に応じて、やり方
や工夫、対処方法などを決めるノウハウのこ
とである。さらに「③継承」であるが、文字
通り技能や技法を後世に伝えていくことであ
る。

これらの 3 つの領域について、現場ではさ
まざまな悩みがある（図 5 ）。「①技能」につ
いては、現場の熟練者が高齢化し、人材不足
に陥っているという点である。後継者不足問
題や建設業界における技能労働者不足の問題
などが指摘されている。「②技法」について
は、熟練者が体験的に理解している、頭の中
にあるやり方や工夫をなかなか共有できない
という問題である。「③継承」は、現場での

ることになるので、働き方の柔軟性も高ま
り、人材確保も容易になるのではないか。マ
イクロソフトのHoloLensを用いたアプリケ
ー シ ョ ン と し て「Microsoft Remote As-
sist」というMRアプリケーションがあるが、
たとえば現場で作業をしているメンテナンス
担当者がHoloLensを装着し、遠隔にいるヘ
ルプデスク担当者に連絡をする。現場の状況
の映像を通して、遠隔にいるヘルプデスクが
支援したり、外出先のエンジニアがスマート
フォンを使って作業指示をしたりすることが
できる。

デジタル空間を用いてコミュニケーション
ができるということは、バーチャル会議室や
バーチャルオフィスという使い方も考えられ
ることになる。コンピュータのディスプレイ
は、現実空間では面積が限られているが、デ
ジタル空間には物理的な制約はないのでいく
つでも画面を作ることができる。また、
PowerPointなどの電子ファイルだけでなく、
3 次元モデルを使って設計やレビューなどが
できる可能性もある。これらが実現できれ
ば、社員や取引先の移動コストの削減、生産
性の向上が期待できる。

3 つ目は、マーケティングへの活用による
商品・サービスの改善である。従来は商品が
形になった後、それを物理的に見てもらって
意見をもらうためにグループインタビューを
実施したり、ECの世界では、レイアウトの
異なるWebサイトを用意して効果を比較す
るABテストをしたりしてきた。

デジタルUX技術を用いれば、たとえば3次
元CADデータを基にデジタルモックアップ
を作ることができるため、設計段階の商品イ
メージを想定ユーザーに見せて意見を取り込
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loLens）に測定結果や設計書などの情報を取
り込み、トンネル現場で測定結果の可視化を
する実証実験を行っている。今後、至るとこ
ろに取り付けられたセンサーからの情報やそ
の場で見た画像情報を基に、異常箇所を特定
し、現物に重畳表示することで直感的に状況
を理解できるようになる。今後、IoTの進展
によってあらゆるところにセンサーが取り付
けられ、AIによる分析が進むと、現場のデ
ータはどんどん蓄積される。さらに、デジタ
ルUX技術を用いて蓄積したデータを現場に
紐付けながら直感的に把握できるようになれ
ば、現物では見えなかったものが見えるよう
になり、現場の技術者を支援できるようにな
る。
「②技法」については医療現場での事例があ
る。医療手術においては、従来はレントゲン
や超音波測定結果などの 2 次元の画像データ
を見ながら、経験を積んだ医師が患部の状況
を頭の中でイメージし、手術方法を考えると
いう手法が採られてきた。実際に手術をして
みると想像と違っていたということもある

実践を通して人材育成をしていく段階で、そ
もそも実践の場が減りつつあったり、一度に
少人数しか教えられなかったりという悩みが
ある。

だが近年、デジタルUXを活用すること
で、これら 3 つの所作を実現する事例が出て
きている。「①技能」については、トンネル
の現場での事例がある。トンネルの点検では
1 次検査として目視検査や打音検査がある
が、ハンマーで叩く音を測定して異常箇所を
特定する技術は既に実現している。トンネル
点検に限らず、さまざまな業界で可視化の技
術は研究されており、近年ではさまざまなセ
ンサーを取り付けて情報を収集・分析する
IoT技術やAI技術が活用されている。しか
し、分析しただけではうまくデータは活用で
きない。現地・現物に紐付けながら分析結果
が分かるようにするために、ARを活用する
ことで現場の担当者でも直感的に状況を理解
できるようにする、という実証実験の事例が
ある。

建設業の鴻池組ではHMD（Microsoft Ho-

図5　現場の悩みとデジタルUXでの解決方法
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とが困難な場合、不快な介護をされた際に言
語で表現できないため、拒否反応を示す場合
がある。熟練の介護士の場合は拒否が起こら
ないのに、介護初級者では拒否される場合が
あり、そこには何らかのノウハウがあるはず
だが、そのノウハウを介護初心者に伝えるた
めにAI（人工知能）を活用したのである。

エクサウィザーズ社での取り組みでは、熟
練介護士の模範行動を映像として録画してお
き、さらに熟練介護士がその行動における指
導ポイントをAIに蓄積していく。たとえば
会話をするシーンでは、「顔と顔を20cmに近
づけることが重要」といったポイントを記録
していく。そして次に、介護初心者の行動
を、天井のカメラや介護士が装着したメガネ
型カメラを用いて撮影した動画を、そのAI
が解析・評価するというものである。AIコ
ーチを養成するというアプローチであるが、
AIコーチにノウハウが蓄積されれば、介護
初心者の行動に対して適切な指導をすること
ができるようになる。

が、それまでの経験を活かして臨機応変に対
応しているのが現状である。

手術の方法を事前に検討する事例として、
医療向けソリューションを提供しているホロ
アイズ社の事例がある。まず、CTスキャン
で撮影した多数の写真データを基に3Dモデ
ルを生成し、HMDを使ってデジタル空間上
で立体的に見ることができるようにする。こ
うすることで、手術で実際に体にメスを入れ
る前に患者の体の中がどうなっているかを把
握することができ、医師間における手術方法
の検討や患者への術式の説明などのコミュニ
ケーションに利用することができる。従来の
2 次元の写真や図、内視鏡などの狭い視野で
は、状況を立体的に捉えたり、体の中の状態
を伝えたり、術式を説明したりすることが容
易ではなかったが、デジタルUX技術を用い
ることで、技法を共有することができるよう
になった。
「③継承」については、介護での事例があ
る。被介護者がコミュニケーションをとるこ

図6　「匠の技デジタル化空間」のイメージ
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どを基に、経験や専門知識を持つ担当者が判
断していた。場合によっては、測定のために
現場の設備を止めなければならないこともあ
った。また、測定・分析した結果を現場担当
者に分かりやすく伝えることは難しかった。

だがデジタルUXを活用することで、測定
結果や分析結果をより臨場感を持って現場の
作業者に伝えやすくなる。また、これまでは
設計ドキュメントやモバイル端末などを手に
携えて現場で作業していたものが、HMDを
使うことで両手が自由になり、作業性も向上
する。まさにこのハンズフリーという点は、
HMD型のMRデバイスを使う大きなメリッ
トの一つである。

2 つ目はシミュレーションでの活用であ
る。従来、建築業においては、設計図面など
の二次元の情報を基に、経験やノウハウのあ
る技術者が複数の設計書をチェックして、頭
の中で完成イメージを作り、問題点を指摘し
てきた。

だが、デジタルUXを使うことで、どのよ
うなできあがりになるのかを調べたり、ソフ
トウエアから設計面での不具合などをチェッ
クできたりするようになっている。また、作
業員にどのような負荷があるのか、効率よく
作業できるのかといった作業員の行動を、デ
ジタル空間上の製品や工場ラインで検証す
る、といった取り組みができるようになって
きている。

3 つ目は、教育・トレーニングでの活用で
ある。従来は図面や動画、それに加えてロー
ルプレイなどの疑似練習、実際の業務の現場
での実践を通して学んでいた。ただ、やって
みないと分からないこと、体験してみないと
分からない部分があった。

これら 3 つの所作をデジタルUXで実現で
きれば、図 6 のような「匠の技デジタル化空
間」を実現できる。AIやIoTで可視化できる
範囲が拡大し、さまざまなものをデジタル空
間で把握できるようになる。デジタル空間上
で 3 次元で再現されれば、それを基に、従来
では 2 次元の写真やテキストでしか伝えられ
なかったノウハウを、デジタル空間での行動
を伴って体験的に共有できるようになる。さ
らに行動データとともに技法のコツをAIに
教え込むことにより、デジタル空間を通して
より多くの初級者に教育できるようになる。

行動データを取って分析し、適切なフィー
ドバックを与えることで技を磨くという取り
組みは、米国空軍では古くから実施されてい
る。AIコーチが発達すれば、HMDやスマー
トグラスを着けた従業員に、リアルタイムに
適切なナビゲーションをしてくれるようにな
る可能性がある。

2	「匠の技」における
	 デジタルUX活用と効果
「匠の技」におけるデジタルUXの活用シー
ンとしては、センサーなどによる測定結果を
現場で分かりやすく可視化することや、現実
には体験できないような危険な状況をバーチ
ャルで体験することによる教育・トレーニン
グの効果向上、製品設計シミュレーションに
よる商品企画工程の効率化、工場設備のオペ
レーションのソフトウエア化による生産性の
向上など、社内の作業者視点によるものが想
定される。その際、従来に比べて次のような
点で大きな改善が見込める。

1 つ目は現場設備や状態の可視化である。
従来は、設計図面や測定結果、ビデオ映像な
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匠）が高齢化とともに退職し、ノウハウや知
恵が失われつつある。そういった現場におけ
る日本特有の強みをデジタルUXで強化する
取り組みを進める必要がある。デジタルUX
を活用して各企業における「おもてなし」

「匠の技」をどのように実現するかは各企業
で個別に取り組んでいくわけであるが、ここ
ではそのヒントを説明する。

1	「おもてなし」のデジタル化
各企業が、デジタルUXを使ってどのよう

な顧客体験を実現できるかを考えるにあたっ
ては、現場のトップセールスやカリスマ店
員、女将が、普段どのようなことを心がけて
顧客サービスをしているかを掘り起こすこと
が大切である。たとえば商品の説明時に、顧
客の状況に合わせて活用イメージを提案した
り、商品のコンセプトや開発秘話を説明した
りして、共感を得る努力をすることも必要に
なるかもしれない。また、それをサポートす
るコンテンツを用意したり、顧客のニーズに
合わせて訴求できるようなシミュレーション
を用意したりするということも考えられる。

また、提供している商品やサービスの価値
が何かを問うことも重要である。自社が提供
している商品やサービスにどのような魅力を
感じているのかを再認識することで、それを
強調する活用方法も考えられる。たとえば、
書店は「本を販売するのが生業」であるが、
その中でも顧客が求めているものは多種多様
である。ある人は、普段あまり触れる時間の
ないビジネス本を、またある人はストレス発
散のための趣味の世界に関する本や雑誌を探
しに来ているかもしれない。あるいは、棚に
並ぶ背表紙を見て「こんな本もあるのか」と

デジタルUXを用いることにより、物理的
な制約がなく360度を見渡せる世界で、普段
はできないことを体験できる。たとえば、ガ
ス爆発による事故や特殊なイベント会場の状
況を擬似的に体験できることで、教育効果を
高めることも可能となる。

これまで、暗黙知を形式知化するために
は、①手順書を作成する、②手順書では伝え
られないものは音声や動画を用意する、③実
践してやってみる、④すぐにフィードバック
を受ける、ということが重要であった。①や
②の取り組みは行われてきたが、③を行うに
は現場の存在が必要になり、しかも理想的な
現場をすぐに用意できないという問題があっ
た。危険なシーンに対応するために、危険な
現場をそのまま再現するわけにはいかないか
らである。④も、自分の行動が適切かどうか
がすぐに分からなければ、改善できない。

この③④は、まさにデジタルUXを活用で
きる部分である。現場さながらの状況をデジ
タルで再現し、その場を体験することで実際
に体を動かしてシミュレーションができる。
行動データ、視点データなどのデータが取れ
ることから、ユーザーの動きをその場で評価
してアラートを出すこともできる。②におい
ても、単なる画角の決まったビデオ映像では
なく、自分の意思で見る場所や角度を変える
ことができる。こういった臨場感のある体験
を通してこそ、本当の学びを得ることができ
る。まさに「百聞は一見にしかず」である。

Ⅴ	デジタルUX時代に向けて
	 企業が取り組むべきこと

現場を支えてきた熟練者（いわゆる女将や
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必要か、またそのデータをどういった見せ方
をすれば現場で活用できるようになるかを考
えることが重要である。

3	 デジタルUXチームの組成
「おもてなし」も「匠の技」も、ビジネス部
門が中心になって取り組むべきテーマであ
る。デジタル化で何を実現するか、そのため
の実現手段としてどのようなデジタルUX技
術を活用するか、そうした実現性を検証する
ためには、まずプロトタイプの作成が必要に
なる。

ところがビジネス部門は本業が忙しく、技
術調査やプロトタイプ開発はもとより、そも
そも自社の付加価値が何かといった基本的課
題について、新たな視座からふり返ることが
なかなかできない。この課題を解決するため
に、自社にとらわれないさまざまな価値観を
提供したり、デジタルUX技術の活用を支援
したりするデジタルUXチームの存在が重要
となる。

デジタルUXチームは、社内メンバーだけ
でなく社外リソースの活用も検討すべきであ
る。特に、取り組みの当初は、どのようなも
のを開発できるのか、そのプロトタイプを作
ることがあるが、3Dモデラーや3Dアプリ制
作者、さまざまな価値観を提供するための若
者や外国人など、多様な人材をチームに参加
させるのも一考である。

4	 取り組むにあたっての
	 費用対効果の考え方

デジタルUXへの取り組みにはどの程度の
費用がかかるのか、そしてその利益はどの程
度なのか。この問題は経営層にとって大きな

いう発見の楽しみを求めていたり、擬似的な
趣味空間やサイエンス教室空間で知的好奇心
を高めるような体験を求めていたりするかも
しれない。顧客が何を求めているのか、顧客
がどのような人々なのかを、顧客の声、取引
先の声に耳を傾けつつ、自社が提供している
付加価値が何かをあらためて考え、どのよう
な「おもてなし」ができるかを考えなければ
ならない。

つまり、顧客のことをよく知り、自社の商
品・サービスをよく知る現場の担当者の声を
よく聞くことが大切なのである。

2	「匠の技」のデジタル化
ものづくりの設計や製造現場、工事や農業

のフィールド業務など、各現場に技術者やノ
ウハウをよく知るベテラン社員などがいる。
彼らが蓄積してきた経験、ノウハウをデジタ
ル化し現場で活用できるようにするにはどう
すればよいだろうか。

IoTの世界と対比すると分かりやすい。
IoTでは、設備から上がってくる稼働データ
を収集し、故障などのトラブルと付き合わせ
ながら、データ分析をして故障予知をするモ
デルを作る。この相関を分析して教師データ
を作るのだが、現場のベテラン社員の頭の中
にあるものは、この教師データそのものでは
ないかという考え方である。過去に発生した
トラブルと、そのときに観測された事象（た
とえば異音がするとか製品の表面がおかしい
といったこと）の積み重ねがノウハウ、経験
である。

現場の匠が、何を見て、どのような判断を
して、どのように対処しているのかを明らか
にして、判断するためにどういったデータが
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められるが、それも数十万円で購入できる。
「とりあえずやってみる」ということであれ
ば、それほど大きなハードルはない。ハード
ルがあるとすれば、VR/AR/MRの企画や開
発をする人材の不足である。今後、デジタル
UXの活用が広がれば、人材の不足感はいっ
そう高まるのではないか、と筆者は懸念して
いる。

5	 デジタルUXの行き着く先
デジタルUX技術を活用することによっ

て、現場のベテラン社員がいらなくなるわけ
ではない。顧客の心地よさを追求する「おも
てなし」の取り組みも、素材や対象物に応じ
て臨機応変に対応しながら仕事をする「匠の
技」も、完全にデジタル化したり、テンプレ
ート化したりするといったことは考えづら
い。人や自然物が対象である以上、人が創意
工夫で臨機応変に対応しなければならない部
分は必ず残る。

デジタルUXの活用とは、これまで女将や
匠が経験的に蓄積してきたノウハウを、デジ
タルでサポートすることであり、行動の
PDCAを回せるようにすることである。暗黙
知の領域をより強化し、人にしかできないこ
とに注力して「おもてなし」や「匠の技」を
極め続けていくことで、日本の強みをさらに
高め続けられるのではないだろうか。
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関心事であるが、一概に説明することは難し
い。

たとえば、単純な形の3Dモデルを動かす
ような3Dアプリケーションを作る程度であ
れば比較的安価で開発できるが、商用ゲーム
やアニメーション映画のように、品質の高い
コンテンツを作ろうとすると 1 億円以上のコ
ストがかかる。リアリティの高い3Dモデル
を使った凝ったアプリケーションよりも、そ
のアプリケーションを使って何をユーザーに
体験してほしいかをよく考えて、シナリオを
作り込んだりメッセージを表現したりするこ
とが重要である。このように、どこにお金を
かけるかというバランスが重要である。

CAVE型といわれる3Dプロジェクターで
壁に映して立体視を実現するVR設備は、数
千万～ 1 億円程度かかっていたが、昨今の
HMDは10万円以下で買えるものが主流にな
ってきており、360度カメラも数万円の手軽
なものが購入できるようになってきている。

費用に対して効果をどう見るか。たとえば
製造業における設計データの3D化によって、
設計レビュー、各種解析、作業工程の事前計
画、調達手続きの迅速化、販売部門における
カタログなどの販促物への活用といった利点
がある。それに加えて、教育コストの削減、
営業におけるプロモーション活用、成約率の
向上など、さまざまな効果があることは前述
の通りである。HMDは数万円で買えるよう
になり、VR/AR/MRのアプリケーションを
作成する開発ツールは、無料のものも活用で
きるようになった。開発に3Dデータを扱う
ため、高性能なグラフィックボードを搭載し
たPC（ゲーミングPCと呼ばれている）が求


