
吉田様：
　当社ではお客様の利便性向上に向けて、
近年コールセンターシステムや CRM シス

テムの強化を進めて参りました。CRM が
強化されたことで、あらゆるチャネルから
のお問い合わせにも一貫したサービスを展
開できるようになり、チャットやメールと
いった新たなコミュニケーションツールを
軸とした施策の検討が始まりました。
　2017 年 6 月にオムニチャネル企画部が
発足し、そのひとつの方策として当社の
バーチャル店舗「MUFGテラス」の開発が
決定しました。「MUFGテラス」はオンラ
インで気軽に投資相談ができ、売買までで
きる新しい形の投資窓口です。また、業界
初の AI を活用した投資情報の提供「マー
ケット AI」などの機能も搭載されていま
す。
　開発に当たっては、ターゲットユーザー
を想定し、モックアップを制作して UI ／
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第三者視点による UI ／ UX検証で
　　　リリース前に利用者の使いやすさを改善

UX を意識した開発を行ってきました。
しかし、新しい取り組みという性質上、
それだけでユーザーにとって十分使いや
すいと判断するには限界があると感じて
いました。第三者検証により、より多様
な視点を入れてクオリティを高めた状態
でリリースをしたいと考えていた時に、
三菱総研ＤＣＳの UI ／ UX 検証のサー
ビスを検討することとなりました。

プロジェクト概要
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UI ／ UX検証

約 2か月

・第三者視点による
　UI ／ UXの検証

・ユーザビリティテストに
　よるリリース前の改善

01point

02point

03point

短期間でありながらも課題抽出から導かれた納得
感のある改善策

03 セカンドオピニオン的なアドバイスにより安心感
を持ってリリース

第三者視点による検証で利用者にとっての使いや
すさを追求
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山口様：
　UI ／ UX 検証の実施に当たっては数社
からご提案をいただき、最終的に三菱総
研ＤＣＳへのご依頼が決定しました。
　通常、UI ／ UX 検証においては５名の
調査をすればおおよその課題を出し切れ
るといわれますが、三菱総研ＤＣＳの提
案ではペルソナを「投資意欲（高低）」×
「IT リテラシー（高低）」のセグメントに
分け、そのセグメント分けしたペルソナ
ごとに５名を抽出する方式でのご提案が
あり、非常に説得力のあるものでした。
　また、レポートの最終アウトプットが
イメージしやすかったのも評価ポイント
でした。ユーザビリティテストの結果を
まとめただけではなく、抽出された課題
が具体的な改善案となってご指摘をいた
だける期待感がありました。
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　UI ／ UX 検証を実施してみて一番大き

藤澤様：
　改めて企画者と利用者の乖離は思った
より大きいことを知ることができました。
特に、被験者のテスト風景を実際に見に
行けたのが良かったと感じています。表面
的に改善点を知るのでなく、被験者の生
の動きや声をその場で見ていたことで、
レポートの納得感も増しました。ユーザー

に実際に使ってもらって検証することが、
一番の学びになると感じました。
山口様：
　今後はユーザーデータの分析を基にし
た改善や CMS を活用した情報提供強化・
パーソナライズ化なども強化していく予
定です。今回、三菱総研ＤＣＳは UI ／
UX 検証でのご協力でしたが、企画から
開発・検証までを一気通貫で実施してい
るということで、他のフェーズでもご協
力いただける部分があれば大変ありがた
いです。
吉田様：
　おかげさまで「MUFGテラス」利用者
からの満足度は高く、UI ／ UX 検証は実
施して良かったと感じています。
　今後はさらなる利用者の拡大が見込ま
れます。また、業界初の取り組みである
ため、他社からの追従も予想されます。
そのため、さらに継続してサービスのレ
ベルを高めてゆく必要があり、そういっ
た際にも UI ／ UX 検証は活用したいと
思います。
　今回セカンドオピニオン的なアドバイ
スをいただくことで、安心感をもってサー
ビスをリリースできました。三菱総研Ｄ
ＣＳには実績を積み上げていただくこと
で業務理解がさらに進み、より幅広いサ
ポートをいただけるのではないかと期待
しています。
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UX を意識した開発を行ってきました。
しかし、新しい取り組みという性質上、
それだけでユーザーにとって十分使いや
すいと判断するには限界があると感じて
いました。第三者検証により、より多様
な視点を入れてクオリティを高めた状態
でリリースをしたいと考えていた時に、
三菱総研ＤＣＳの UI ／ UX 検証のサー
ビスを検討することとなりました。

な驚きだったのは、被験者のみなさまは
事前にサービス内容を理解しているにも
関わらず、当社が一番使って欲しかった
「マーケット AI」をなかなか押してくれ
ないということでした。どうしても使い
なれている「チャット」のほうに流れて
しまう傾向があり、リリースぎりぎりま
で調整が続きました。作り手の仮説がそ
のままユーザーに受け入れられないポイ
ントが多数あることを、リリース前に知
ることができました。
山口様：
　中間レポートとして改善点が 48 項目、
最終報告で 53 項目が指摘され、実際に
32 項目が改善対象となり、リリースまで
に改修を行いました。具体的には「マー
ケット AI」を前面に出すこと、また理解
されづらかった「マーケット AI」の事前
理解度を高めてから利用に入ってもらう
などの対策をしました。その他、細かな
ポイントでもボタン配置や文言変更など
の指摘もあり、改善案ひとつひとつも納
得感があるもので大変助かりました。

u954152
取り消し線


