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デジタルコマースの
次のステージへ
デジタルコマースは、店舗体験における重要な側面をまだ再
現するには至っていません。店舗において、消費者は購入前
に商品を触ったり試したりしながら品質、技術、サイズ、
フィット感などを確認し、その商品が自分のニーズや期待に
合っているかどうかを判断することができます。これによっ
て消費者は、総合的な判断を得たり手触りを確認したり透明
性を得ることによって、購買意欲を高めていくのです。つま
り、体験が重要なのです。
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リアルとデジタルのギャップが 
チャンスを逃す
消費者はデジタルコマースの便利さを気に入っているとはいえ、
実際に体験したことのない商品をオンラインで購入する際、
はっきりとした確信を持てていません。

「このカシミヤセーターは丁寧に編まれている？」「このソファはリビングルームに合う？」
「この口紅の発色は？」これらの疑問への答えは玄関先に商品が届き実際に自分の目で確か

めてみるまで、すべて推測の域を出ません。

ブランドはこのリアルとデジタルのギャップを解決しようとしてきました。しかし、商品
動画、インフルエンサーとのパートナーシップ、手厚い返品ポリシーだけでは十分ではあ
りません。物理的なものとデジタルの間の知覚的な隔たりによって、オンラインでの売上
拡大の機会を逸することになりかねないのです。また、検討期間が長く、購入に対して慎
重さが必要なために一般的にはオンライン販売が不向きとされる自動車や高級品のような
製品カテゴリーを持つブランドも、販売拡大のチャンスを逃しています。しかし、新型コ
ロナウイルス（COVID-19）の影響で消費者がオンラインでより多くの種類の商品を購入する
ことにオープンになっている今、ブランドはこの溝を埋めなければならないというプレッ
シャーを感じています 1。
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没入型技術－
目新しさから実用のフェーズへ
デジタルコマースで成功するには、購入に対する自信を消費者に与えられる
製品やサービスの没入型の体験が必要です。

大手B2Cブランドの64%が没入型体験への
投資を始めています。64%

驚くべきことに、大手B2Cブランドはすでにこのこと
を理解しています。アクセンチュアの分析によると、
現在64%の企業がコマースの没入型体験への投資
を始めていることが明らかになりました2。しかし、
その多くはビジネス全体で拡張性や一貫性のある
方法で投資しているわけではありません。デジタル
の世界で消費者に商品を身近に感じてもらうため、
商品ページに3Dモデルを掲載したり、パーソナラ
イズされたメイクパレットを提案したり、バーチャル
ファッションショーを開催したり、と一部の投資に
留まっています。

次世代のショッピング体験を可能にするのは没入
型技術（XR）です。拡張現実（AR）、360°動画、3D

コンテンツ、仮想現実（VR）などほんの数年前には
一風変わったテクノロジーだったものが 十分に成熟
し、強力な実用性を備えるようになっています。幸い
なことに、これらのテクノロジーはこれまで以上に洗
練されているだけでなく、ブランドにとっても非常に
導入しやすい価格を実現してきているのです。

アクセンチュア インタラクティブは、過去6カ月間にオンラ
インでの製品やサービスの検討、購入に没入型技術を利
用した3,000人以上の消費者を対象に調査を実施しまし
た。本調査では、次のような項目に重点を置きました。

没入型技術により、消費者の信頼感はど
のように高められるか。

没入型技術の使用は、ブランドにどのよ
うな利益をもたらすか。

没入型技術により、購買体験の価値はど
のように高められるのか。
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消費者が満足する購買体験が企業の成功のカギに
消費者の没入型技術に対するニーズはますます高まり、普及の兆しが見えています。すでに、ソーシャルメディアの
機能を使ったスポーツ中継の視聴など、さまざまな場面で多くの人々が没入型のサービスを体験しており、なかでも
デジタルコマース分野の没入型体験に対する消費者の期待は一段と高くなっています。

消費者はオンラインで買い物をする際に、なぜ没入型技術を試したいと
思うのでしょう。（以下、日本のデータ）

1. 店舗に足を運ばずに
    商品を見たい

46%
2. 購入前に商品を体験
     したい

33%
3. 購入意思を固めるため

28%
4. 購入前に商品の
      機能や性能を評
      価したい

25%
5. 商品のカスタマイズ
      やパーソナライズを
      試したい

18%
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3Dモデルでブランドバッグを回転させながら商品を確認した
り、海辺の賃貸物件の360度動画を視聴したりすることは単に
クールな体験というだけでなく、商品やサービスの購入を検討
するための手段にもなります。他のデジタルコマース技術と異
なり、消費者は没入型体験によって製品を手に取ったような感
覚を具体的に味わうことができ、期待を裏切らない商品である
ことを確信した上で購入できるようになります。実際に没入型
技術を採用しているオンラインショッピングサイトにおける消
費者の信頼度は、採用していないサイトに比べてグローバル全
体では4％、北米エリアでは9％も上昇しています。

消費者にとって、没入型技術は次世代のオンラインショッピン
グ体験のスタンダードになるでしょう。これは企業が進むべき
未来への明確な消費者ニーズとも言えます。今後5年以内に電
子機器の営業や販売において没入型技術が主軸となると考えて
いる消費者の割合は、3分の2（グローバル平均）にものぼりま
す。そして、購買に影響を与えるすべてのメディアの中で、将
来重要性が高まると消費者が感じているのは、没入型のメディ
アだけです。

今後の消費者の購買意思決定プロセスにおいて影響力を
増しているのは没入型体験のみ

現在および将来の消費者の購買意思決定
プロセスにおけるメディアの影響度

来店 影響度大 5/5

影響度小 1/5

将来の影響度

現在の影響度

カスタマーレビュー

オンライン検索

没入型体験／バーチャル体験

企業およびブランドのウェブサイト

動画

没入型体験

広告（オンラインおよびオフライン）

インフルエンサーのブログ
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リアル体験とデジタル体験の感覚的なギャッ
プを埋め、オンラインで商品を評価し購入意
思を固めるのに必要な「確かな判断材料」を
提供してくれる没入型体験に、消費者は大き
な信頼を寄せています。こうした体験は購買
行動において非常に重要な意味を持ち、消費
者は没入型体験の評価をブランド価値と紐づ
けた形で認識します。没入型技術を利用して
カスタマイズやパーソナライズができる商品
であれば、追加料金を支払うと考えている消
費者は半数近くにのぼります。また、消費者
の5人中3人が、没入型技術によるインタラ
クティブな体験を通じて商品評価ができるブ
ランドの商品の方が、そうでない商品よりも
より多く購入する可能性が高くなると考えて
います。

これらの調査結果は、企業やブランドにとっ
てビジネス上の潜在的な利益へ波及すること
を示唆しており、没入型技術への取組みが収
益拡大につながることを明らかにしていま
す。オンラインで自信を持って商品を体感
し、購入できることで、消費者の満足度が高
まり、リピーターや企業にとって好意的なプ
ロモーターが生まれる可能性が高くなりま
す。また、満足度が上がることで返品率が下
がり、在庫に戻すコスト、業務運用およびリ
ソースの負荷、環境への影響などの軽減にも
つながります。企業がこれらの価値をすべて
実現するためには、今すぐ没入型技術への投
資を始めることが重要です。

47%
没入型技術を利用して
カスタマイズやパーソ
ナライズができる商品
であれば、追加料金を
支払うと回答した消費
者の割合。
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いつでも、どこでも、
つながることができる
商品の真の機能性を消費者に伝えるためには、どのような
没入型体験を提供すればよいのでしょうか。

デジタルコマースにおける近接性の課題を解決するために、デジタル世界と
現実世界の境界を感じさせない有意義な没入型体験を創出している企業の事例
をいくつか見てみましょう。
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仮想現実（VR）体験を通
して現実世界にアクセス
没入型体験は実際の物理空間における状況をシミュレート
して設計します。目指すべきは、実店舗における購買体験
の次善の策ではなく、それを上回る卓越した体験を提供す
ることです。消費者に企業やブランドとのつながりを感じ
てもらいながら、購入に至るすべてのプロセスで、より
クールかつ本質を見極める体験を提供することが重要にな
ります。エミレーツ航空では、ウェブサイト上で仮想現実

（VR）技術を使用した機内の3Dモデルを提供しています。
3Dモデルの情報に基づいて座席を選択し、機内の環境を
プレビューできるため、旅行者は実際に機内で有意義な
時間を過ごすための準備をすることができます 3。また、
ビューティ業界の老舗であるディオールでは、パリの旗艦
店を拠点とする仮想現実ストアを開設しています。消費者
は360度の3D体験サービスを通して店舗内の商品を見て
回ることができるため、オンラインショッピングサイトに
おける手続きの負荷を軽減することができます 4。

47%
没入型技術を通し
て商品とのつなが
りを感じることが
できると回答した
消費者の割合。



アクセンチュア インタラクティブ 没入型体験に関する調査202011    Try it. Trust it. Buy it. 没入型技術がデジタルコマースの体験向上に貢献

納得するまで
吟味したい消費者心理
消費者は没入型体験を利用して、商品を身に着けたり、配置したりする際
にどのように見えるのかを知ることができます。YouTubeが提供している
デジタル空間で化粧品を試すことができる拡張現実（AR）ソリューション
を、最初に活用した企業がMAC Cosmeticsです。消費者はメイクアップ
のチュートリアルを視聴しながらMACの口紅を試したり、購入したりする
ことができます。同社のサービスはテクノロジー、実店舗における顧客体
験、インフルエンサーの活用、独創性を融合した斬新な手法を用いていま
す 5。また、イノベーターの旗手であるNikeでは、AR技術を使用して消費者
がシューズの履き心地を試すことができるサービスを提供しています。Nike

公式アプリのNike Fit機能を使用してスマートフォンのカメラで足を撮影す
るとサイズを採寸することができ、購入の際には登録したサイズに基づい
た最適なシューズを提案してくれます 6。2社が実現しているような没入型
ソリューションは、オンラインショッピングにおける古くからの課題であった

「フィット感」に対する消費者の不安を払拭する画期的な可能性をもたら
します。その一方で、企業はプライバシーに関する消費者の懸念を十分に
理解し、没入型体験における個人情報の保護と使用に関するポリシーを
消費者に明示し、透明性を維持して運用する必要があります 7。

57%
パーソナライズされたレコメン
デーションなどの没入型体験
における企業の個人情報の取
り扱いについて懸念があると
回答した消費者の割合。

https://www.accenture.com/us-en/insights/interactive/see-people-not-patterns
https://www.accenture.com/us-en/insights/interactive/see-people-not-patterns
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より多くの情報を届ける
没入型体験では、企業は分厚い取り扱い説明書を通じてではな
く、体験型アプローチによって消費者に商品価値を伝えること
ができます。購入前だけではなく購入後も消費者に定期的に商
品情報を届けることで、顧客エンゲージメントを構築するアプ
ローチは、すでに多くの自動車メーカーで採用され始めていま
す。トヨタ自動車では、「あなたならどれを選ぶ？」というス
タイルで消費者が自己学習できる拡張現実（AR）体験を提供して
おり、消費者は調べたい車種や装備を選択することで仮想自動
車を体験できます。専用アプリは不要でソーシャルメディアの
バナー広告などからアクセスできるため、リーチの拡大も見込
めます 8。またエレクトロニクス業界のBang & Olufsenでは、消
費者がいつでも、どこからでも商品を見ることができ、スピー
カーをオンにして音質をテストしたり、商品の機能やオプショ
ンについて調べたり、ストアに問い合わせしたりできるAR体験
アプリを提供しています 9。

57%以上
没入型技術を使用したサー
ビスを通じて定期的に交流し
ている企業やブランドは強く
印象に残ると回答した消費者
の割合。
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不格好なVRヘッドセットを必要としない、
誰もが快適に利用できる没入型技術の時代
これまでの没入型技術には、特定の人だけが所有するようなずっしりと重たく不恰好なVRヘッドセッ
トが欠かせないアイテムでしたが、没入型技術の普及にともない、誰もが快適に利用できるように進

化しています。

モバイルAR（拡張現実）

モバイルARはiOSまたはAndroidのスマート
フォンのカメラからアクセスして利用できるた
め、特殊なヘッドセットは不要です。商品ビ
ジュアル、ナビゲーション、ゲーム、エンター
テインメントは人気のモバイルARアプリであ
り顧客体験です。

ウェブXR（クロスリアリティ）

仮想現実、混合現実、あるいは拡張現実による
没入型体験を含むウェブXRは、忠実度の高い
3Dグラフィックや360度動画にウェブブラウ
ザからアクセスして利用できるサービスで、さ
まざまなデバイス間で互換性のあるエクスペリ
エンスを提供します。

ゲームエンジンソフトウェア

ゲームエンジンソフトウェアは広範なプラット
フォーム上に構築され、リアルタイムのカス
タマイズや3D商品検索を可能にする製品コン
フィギュレーター機能などの背後で仮想体験を
強化しています。
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イノベーションへの
積極的な投資の
重要性
パンデミックの影響により消費者の購買行動が
変化している今、デジタルコマースにおける没
入型体験は転換点にあります。

没入型技術はすでに成熟しており、勢いのある企業や大規模なメ
ディアプラットフォームは積極的な投資を行っており、消費者の
興味も活性化しています。また、5Gの普及により大容量のデジタ
ルコンテンツの配信も実現します。今こそ、イノベーションに投
資する絶好の機会です。二の足を踏んでいる企業は大きな成功を
逃がすことになるでしょう。
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没入型体験に賢明な投資をすることは、次のビジネスの
基本要素に取り組むことを意味します。

COVID-19（新型コロナウイルス感染症）のパンデミックによ
る影響で、多くの企業がコアビジネスの強化に追われていま
す。しかし、デジタルチャネルが注目を浴びている今、イノ
ベーションへの投資を遅らせてはいけません。

消費者は購入への不安という犠牲を払うことなく、安心して
オンラインで買い物をしたいと考えています。消費者の期待
に応えることができる没入型技術に投資することで、企業は
消費者との信頼関係を強化してオンラインの売上を伸長する
ことができます。さらに、デジタルコマースにおける次なる
変革の波を引き寄せ、先導することも可能になります。

1.  戦略
経営幹部の同意の獲得と、ビジネ
ス、マーケティング、営業戦略との
整合性の確保。

2. 設計
企業およびブランドのパーパスとター
ゲットとする顧客層のニーズに沿っ
た、商品価値が伝わるエクスペリエン
ス主導のソリューションの設計。

3. テクノロジー
新しいアプローチを模索するととも
に、旧来のテクノロジーへの投資を削
減するための実践的な計画の策定。

4. オペレーション
3Dアセットの設計、開発、最適化プ
ロセスの確立。

5. 信頼
消費者の信頼を維持するために、個
人情報を尊重し安全に保護するた
めの取り組みの強化。
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自動車
美容製品
消費財
エレクトロニクス／アクセサリー
エンターテインメント／レジャー
ファッション／高級品
食品／飲料品

オーストラリア
カナダ
中国
フランス

家具
家電
ホスピタリティ
医療器具
不動産
玩具／ゲーム
旅行／観光

本調査について
アクセンチュア インタラクティブでは、日本を含む、北米、ヨーロッパ、および
アジア太平洋地域の3,087人の消費者を調査しました。対象となったのは、過去
6か月間、オンラインで製品やサービスを評価、または購入する際に没入型技
術を活用した消費者です。本オンライン調査は2020年3月に実施されました。

回答者の性別の内訳
男性50%                                                                女性50%

14の製品カテゴリー

12カ国
ドイツ
イタリア
日本
シンガポール

韓国
スペイン
英国
米国
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