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日立は，デザイン思考に基づく顧客協創方法論

「NEXPERIENCE」を開発し，これまで300件以上の

案件で活用している。「NEXPERIENCE」は，各業界

のリーディングカンパニーとの協創活動において，将

来ビジョン策定，アイデア創出，ビジネスモデル設計

などのワークショップの質を高めている。また，パー

トナー企業と共に，日立の技術で社会課題の解決をめ

ざした新しい保険サービスなどのイノベイティブな事

業創生活動に貢献している。

イノベーション創出を加速するには，顧客の課題を

深く正しく捉えるとともに，複数業種の知識を融合し

たアイデア発想が重要となる。そのため，エスノグラ

フィによる現場課題抽出とビジネスダイナミクスによ

る経営課題抽出を組み合わせた新たな顧客課題の分析

手法を実践している。さらに，異業種で成功したサー

ビス事例をパターン化してレコメンドする技術など手

法の進化を進めている。

今後は，AI（Artificial Intelligence）を活用して人

顧客協創方法論 
「NEXPERIENCE」1

によるアイデア発想やビジネスモデル設計を支援する

など手法のさらなる強化を進め，イノベーションデザ

イン方法論の確立をめざす。

2017年4月，データアナリティクスやAI，顧客協

創方法論「NEXPERIENCE」を活用し，日立のIoT

（Internet of Things）プラットフォームLumadaの

革新的ソリューションの開発を加速することを目的

に，Insights Laboratoryが発足した。

Insights Laboratoryは，世界の主要地域に拠点を

持つ日立製作所社会イノベーション協創センタ在籍の

研究者やデザイナーに加え，Hitachi AI Technology

や音声・画像認識，自然言語処理，OT（Operational 

Technology）などの研究を行っているテクノロジー

イノベーションセンタ在籍の研究者で構成しており，

日立ヴァンタラ社（Hitachi Vantara Corporation）や 

日立コンサルティング社（HCC：Hitachi Consulting 

Corporation）および世界各地のフロント事業部と連

グローバル研究チーム 
Insights Laboratory2
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1  顧客協創方法論「NEXPERIENCE」の概要
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携し，グローバルなIoTビジネスや市場参入戦略を推

進している。また，Insights Laboratoryは，ビジョ

ンの共有からソリューションコンセプトの創出，プロ

トタイプの開発や価値の実証までを顧客と共同で行う

ことで，日立の研究成果を示すだけでなく，顧客の真

のニーズを満たすソリューションをグローバルに提供

していく。

欧州社会イノベーション協創センタの中核として，

英国のCity of Londonに新たな顧客協創の拠点を開

設した。この拠点は，顧客やパートナーと共に事業機

欧州社会イノベーション 
協創センタ3

会を見い出し，事業コンセプトやビジネスモデルを作

り上げることで新たなソリューションを開発する顧客

協創方法論「NEXPERIENCE」を提供するものであり，

海外では北米に続く2番目の拠点となる。これは英国

および欧州の顧客やパートナーが日立の研究拠点に容

易にアクセスできるようにすることで，デジタル技術

の活用による社会イノベーション事業のグローバル展

開加速の一翼を担うものである。

この顧客協創空間は，デザイナーと研究者が協働し

て活動しやすいよう設計されており，先端研究とビッ

グデータ解析，ビジョン・サービスデザイン手法を融

合し，欧州の顧客，パートナーと共に，成熟社会の抱

える課題を解決するソリューションの開発を加速する。

3  新研究開発拠点のエントランス

米国 欧州 APAC 中国

「NEXPERIENCE」 日立ヴァンタラ， 日立コンサルティング，
フロント事業部

顧客のユースケースを蓄積し， ソリューションコンセプトを共有

社会イノベーション協創センタ ＋ テクノロジーイノベーションセンタ

AI/Analytics Foundation

IoTプラットフォーム
Lumada

幅広いビジネスに貢献

Insights Laboratory

日本

2  Lumadaの活用に貢献するInsights Laboratoryのグローバルな活動

注：略語説明　 APAC（Asia-Pacific）
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国連で採択されたSDGs（Sustainable Development  

Goals）に加え，日本政府はSociety 5.0という新し

い社会のコンセプトを掲げている。これは内閣府の第

5期科学技術基本計画にて示された考え方であり，情

報通信技術を活用することで，経済の効率化だけをめ

ざすのではなく，人が暮らす豊かな社会を築こうとす

るものである。しかし，近年はデジタル技術の進展に

より人々の社会とのつながりや考え方が多様化し，社

会システムのあるべき姿を容易に明確化できなくなっ

てきている。日立は，IoT時代のイノベーションパー

トナーとして，Society 5.0の実現に貢献することを

めざしており，将来の社会システムに関する具体的な

アイデアを提示することで，社会システムのあるべき

姿の議論をリードしていきたいと考えている。

ビジョンデザイン※）は，生活者の関心事を起点とし

た問題を提起し，これを解決する技術とサービスを例

示することにより，求められる人と技術のインタラク

ションのあり方を探索する活動である。近年，多くの

スマートな技術が開発されている一方で，人々の日々

の生活の中にはこれらの技術では解決されない問題

や，これらの技術によって新たに引き起こされる問題

超スマート社会への 
協創を導く将来ビジョン4

が存在している。ビジョンデザインでは，このような

生活者視点の課題を示すことで，単にスマートである

ことを超えたヒューマニティのある社会システムにつ

いて考えることをめざしている（図4.1参照）。

家庭に置かれるコミュニケーションロボットを題材

とした「Ageing with me」というビジョンを例に，

ビジョンデザインで示す生活者視点の問題提起とその

解決方法の仮説の例を示す。このビジョンは，データ

分析が社会に広く浸透し，病気になる確率が数値で個

人に示されてしまうという将来社会像を舞台としてい

る。これは日立が望む社会像ではないが，将来社会に

おいて生活者が直面する問題を「起こりうる未来」と

して強調することで，新しい社会システムを考えるた

めの論点を明確化するためのものである。この中で，

認知症になる確率を知った高齢者の「消せない不安」

という問題と，それに対する，ごくわずかな認知症傾

向の表出に気づくロボットという仮説を設定してい

る。この仮説では，問題に対応するために望まれる人

と技術のインタラクションのあり方として，以下の3

点を示している（図4.2参照）。

1点目は，1人暮らしの高齢者の発話を促すことであ

る。ここで登場するロボットは，買い物などのユーザー

からの指示を待つものではなく，豊かな表情を持つこ

とで高齢者が話しかけたくなる存在となることができ

Vision Design

きざしを捉える 25のきざし
少子高齢化 ・ 環境問題が都市生活者に与える変化

街 ・ ホーム
不安の質が変化した社会で生まれる生活者の課題

エネルギー
住民の街への思いとエネルギーに関する行動をつなげる。

ものづくり
消費者サイドから生まれるモノをより簡単に入手できるようにする。

自動運転
日常生活や災害時の問題を自動運転という手段で解決する。

ペイメント
毎日繰り返す「買う」行為を社会に良いことと結びつける。

デジタル社会のきざし
デジタル技術が浸透した社会の生活者の考え方 ・ 行動の変化

コンセプト

Don’t just be smart，
go beyond smart.

将来のニーズを考えるために，
生活者の考え方や行動の変化の
きっかけについてまとめた観点集

未来を描く
将来の生活者が直面するかも
しれない問題と解決のアイデアを
示した， 新しい社会システムを
考えるたたき台

スマートな先進技術ではなかなか
解決できない生活者の切実な問題
や， スマートな先進技術が人々に
もたらしてしまうかもしれない
新たな問題について考えるための
思索的なフィクションを示す。

4.1  ビジョンデザインの構成とウェブサイトで公開中のコンテンツ



104

る。2点目は，行動のわずかな変化に気づくことである。

長い時間を共に過ごす中で，慣れなどによって人では

見過ごしてしまうわずかな行動の変化に，ロボットだ

からこそ冷静に気づくことができる。3点目は，少し

ずつ役割を変えることである。このロボットは認知症

予防専用器として家庭に導入されるものではない。初

めは買い物や服薬のサポートをしていたロボットが，

徐々に認知症の進行を和らげるように役割を変化させ

る。これらによって，技術が生活者に寄り添い，技術

ならではの問題の解決を進めるさまを示している。

このように，将来社会の中で生まれる生活者のどの

ような問題をどのように解決するのかについて，現時

点では実現のハードルが高い技術を登場させたビジョ

ンを示すことで，社会システムのあるべき姿と研究開

発のテーマを探索する（図4.3参照）。

※） ビジョンデザイン 
http://www.hitachi.co.jp/rd/portal/highlight/vision_design/

生活サポートロボットが高齢者の発話を促す
認知症予防専用の機器ではなく， 買い物などの生活サポートとして， 高齢者の生活に
入っていく。 ただ指示を待つだけでなく， 例えば服薬のサポートをするなど， 機器側から
話しかける機会をつくったり， 豊かな表情で対話をすることで， 高齢者の発話を
促すコミュニケーションをする。　

長い時間の中で， わずかな変化に気づく
何年にもわたる付き合いの中で， 人間であれば慣れることで見過ごしてしまうような，
わずかな変化にロボットが気づく。 変化に気づいた場合には，  「リンゴはたくさんある
みたいだけど， 誰かにプレゼントするの？」と， 不安を与えないような反応をする。

少しずつ役割を変えていく
認識した行動変化にしたがって， コミュニケーションロボットが少しずつ役割を変えていく。 
テストやトレーニングのような方法ではなく， 「去年はどんなパイを焼いたっけ？」というように， 
認知機能の低下を抑制するように， 会話の仕方を変える。

4.2  認知症への不安を題材としたビジョン「Ageing with me」で示す技術とインタラクションのあり方

生活のあらゆる場面にデータ分析が浸透した社会で， 技術はどのように生活者に
寄り添うべきだろうか？

Ageing with me

Beyond Safety

Home appliances
to ward off colds

Humanizing
public safety

Morphing into
a walkable city

認知症になる確率が分かってしまう
としたら， どのようにして不安をやわ
らげることができるだろうか。

わずかな変化に気づくことで，
ロボットが役割を変化させながら
人に寄り添う。

自分は仕事を休めないが， 子どもは学
校を休まないといけない。 どうしたら
小さな病気で大きな悩みを抱えてい
る人を減らせるだろうか。

街中の家電でウィルスの広がりを可
視化し， 街の人たちの行動を変える。

監視カメラがついていても， 街の
不安は増していく。 どのようにし
て， 街の人々に安心を届けること
ができるだろうか。

住民との関係を築く巡回ロボットが， 
目に見える安心感を与える。

移動しなくても， ほとんどのことは
できる時代。わたしたちは街に何
を期待するのだろうか。

人が主役の街づくりが， 街に新たな
変化と循環を生む。

4.3  「消せない不安」が広がった社会で技術がどのように人に寄り添うことができるかを示したビジョン
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人や貨物の輸送量の増加，テロの脅威，密輸の増加

などに対応するため，港湾セキュリティ業務への負荷

が拡大しており，その運用効率の向上が必要とされて

いる。日立コンサルティング社と日立ヨーロッパ社

（Hitachi Europe Ltd）は，セキュリティ分野での国

際的な大手企業と，港湾セキュリティ業務のデジタル

化に関する顧客協創を行った。

まず，顧客サイトでのエスノグラフィ調査とワーク

ショップにより，既存のセキュリティサービスオペ

レータが直面する課題を特定した。そのうえで，これ

まで独立していた単体業務システム群を統合し，ワー

クフローを可視化した。タッチ操作ですべてのセキュ

リティアプリへのアクセスを実現したほか，モバイル

欧州における 
港湾セキュリティの顧客協創5

機器で検査を行えるようにして作業を簡素化し，運用

効率の改善を実証した。

この開発ソリューションは他のセキュリティビジネ

スへの横展開による新たな事業機会開拓につながるも

のである。また，アセット売却からデジタルセキュリ

ティサービスビジネスへの事業モデルの革新もサポー

トする。

「健康中国2030」の実現に向け，民間資本活用によ

る医療の質・量の向上に取り組む中国では，病院経営

の効率化・安定化が課題となっている。

日立は，病院の運営ノウハウと情報システムを統合

活用するソリューションの協創を通じ，患者満足度の

向上と病院運営の効率化を実現し，病院の収益向上 

に貢献する。病院のPET-CT（Positron Emission 

Tomography - Computed Tomography）検査セン

タ開設においては，運営ノウハウに基づいたニーズ分

析を通じて，患者と家族の満足度の高い空間デザイン

を病院と協創した。また，病院内の各種システムに格

納されたデータに基づき，所要時間などの運営KPI

（Key Performance Indicator）を算出し，業務フロー

や時系列に沿って表示するツールの開発を進めてい

る。このツールを活用することにより，ボトルネック

となっている業務や要改善ポイントを見つけ，改善策

立案支援や運営効率化を実現し，病院のパートナーと

してサステイナブルな経営に寄与する。

病院経営ソリューション6

Profiler
ターゲットデータ
アナリティクス

デジタル
ソリューション

協創

Decision Centre
決定の一本化

Flow
商品 ・ 取引管理

警備員 検査員

オペレータ

保守作業員

Machine Learning
機械学習

Analyser+
検知強化

Uptime
保守管理

CCTV
カメラ情報， IoT

5  港湾セキュリティソリューションの例

地域医療機関

地域医療機関
病院

受付予約
システム

放射線科情報システム

電子カルテ
システム

改善策の立案

改善策の反映

要改善点の特定

画像保管
システム

病院運営に関するKPIを算出（例 ： 患者年齢， 所要時間）

病院運営状況可視化
（業務フローや時系列に沿ったKPI表示）

受付
30分 30分 30分 20分 90分

30分 30分 30分 90分10
分

診察 準備 検査 結果

（例 ： 待ち時間を利用した
高齢患者への案内。
家族同伴可能で安心な
空間デザイン）

（例 ： 高齢患者が多く
検査に時間を要している）

6  中国病院運営支援ソリューションの概要


