
CX Design Innovation
リアル×デジタルの最高の「おもてなし」を、皆さまと一緒に創り上げる。



デジタルメディアを含む顧客接点を通して
顧客体験(CX)全体を向上させ

ブランドロイヤルティと売上アップをもたらす
コンサルティングサービスです。
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こんな課題を持つ企業様にオススメ

• 全社的に顧客体験を向上させたいが何から取り組んでいいのかわからな

い。

• 複数の事業部で複数のデジタルメディアを運用しているがトンマナも

メッセージもバラバラで統一感がなく、各メディアの役割が明確でない。

• 社内で新規事業の立ち上げを検討しているが、どういうアプローチで顧

客体験を設計すればよいか分からない。
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「CXDI」のポリシー
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まずは、
徹底的に知ることから。

理念や思いを込めて、
伝えきる！

既存の定性・定量データ分析はもちろん、
観察や調査などを繰り返し、お客様の思考
や行動を徹底的に理解します。理解をもと
にしたデザインでなければ、CXのイノベー
ションは実現できません。

企業理念や込めたいメッセージが、自ず
とそのサービスのオリジナリティやアイ
デンティティにつながります。顧客中心
のサービスデザインで心地よいCXを目
指します。

HCDの改善運用で、
必ず成長させ続ける！
サービスを利用してくださるお客様からの
声を反映しながら、継続的にサービスを成
長させることが、CXの改善とお客様のエン
ゲージメント向上を可能にします。

知 る 込める 育てる× ×
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サービスプロセス

調 査

評価・分析

CX/UX検討

コンセプト策定

サービスデザイン

メディア企画

UI設計・デザイン

開発・制作

評価･分析･施策立案

クリエイティブ制作

配信運用

運用効率化

知る 込める 育てる
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インタビューやフィールド調
査、エスノグラフィック調査
などでお客様を理解します。

各種調査結果や定量データな
どを客観的に評価・分析して
お客様を正確に把握します。

事実に基づいてシナリオやペル
ソナを策定。実現したいエクス
ペリエンスを検討します。

サービスデザインから運用ま
で、長きに渡って旗印となる
コンセプトを策定します。

コンセプトに従って、デジタ
ルにとどまらない全体のサー
ビスデザインを行います。

事実に基づいてシナリオやペル
ソナを策定。実現したいエクス
ペリエンスを検討します。

高いユーザビリティ品質のUI
設計とコンセプトにマッチし
たデザインを制作します。

企画・デザイン・機能をお客
様に届ける総仕上げを、高い
技術力で実現します。

リリース後の定量・定性デー
タを定期的に評価・分析し、
改善施策につなげます。

A/Bテストなどをおこないな
がら、美しく効果的なデザイ
ンや文言を創出します。

SNSやアプリPUSH、メルマ
ガなど、お客様とのタッチポ
イントを安定運用します。

経験と技術の力で運用を効率
化。コストの削減と新規施策
投入を実現します。

© AME × TSUCHI design, Inc. all right reserved.



人間中心設計とは
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モノや技術中心ではなく、使う人間を中心に据えて、人の要求に合わせたモノ作りをするためのプロセスを体系化したものです。分かりやす

く「モノのデザインからコトのデザインへ」と表現されることもあり、国際基準機構ISO 9241-210で規定されています。

思いつきや時流に乗るのではなく、調査や分析でユーザーを理解した上でユーザーの要求を正しく見出し、その解決策を考えることを重視し

ます。また、必ず解決策の正しさや妥当性を評価し、検証しながらブラッシュアップすることを肝要とします。

利用状況の
把握と明示

ユーザーと組織の
要求事項の明示

設計/デザインによ
る解決策の作成

要求事項に対する
設計の評価

人間中心設計
の計画

解決策がユーザーと組
織の要求を満たす
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提供サービス
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全社で取り組むCX研究会

ユーザーテスト

御社のオムニチャネル課題を棚卸し。サービスデザインのエキ
スパートが解決の「イトグチ」を探す、ざっくばらんな研究会
を無料開催します。

エキスパート・レビュー

UIデザインのプロフェッショナルがアプリやWebサイトのUX
のやユーザービリティの評価。課題の改善箇所や優先度が明確
になります。

第三者目線のユーザーテストで、御社のデジタルメディアに内
在する課題を発見できます。ご要望により、オリジナルプラン
のご提案も可能です。

デザイン・スプリント

GV(旧:Google Ventures)がスタートアップ支援のために用いた、
5日間でサービスデザインの全行程を実施できるプログラム
「デザイン・スプリント」をファシリテートします。
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課題抽出メソッド
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各種インタビュー CXDI勉強会 デザイン・スプリント

• ユーザービリティテスト

• デプスインタビュー 等
御社または製品・サービスの課題抽出を目的と
するワークショップ

Google Ventures考案の5日間集中のイノベー
ション創出ワークショップ

最短 5日 ※1 最短1日 ※1 最短4日 ※1

• インタビュー設計書

• テストローデータ

• テスト結果ドキュメント

• 分析レポート

• 無料ヒアリング

• 会議資料

• 課題レポート

• 無料ヒアリング

• ワークショップファシリテート

• 結果レポート

• ネクストアクション提案書

250,000円(税抜)～ ※2 300,000円(税抜)～ ※2 750,000円(税抜)～ ※2

※1 分析・レポートは別途お時間をいただきます。

※2 内容をヒアリングの上、個別にお見積させていただきます。

¥
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事 例
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現状のUX課題の
ポイントと優先順位を明確化

エキスパートレビューによって、現状のユーザビリティやUXの課題
を浮き彫りにすることができます。またスコアリング等、独自の評
価・分析によって、それらの課題の優先度・緊急度を明確化。とるべ
き次の一手を知ることができます。

手順や根拠とともに、具体策をわかりやすく説明したレポートにまと
めて提供しました。

STEP

01

VERTLA様スマートフォンアプリUI改善

STEP

02

����� 2019/10/16

CONFIDENTIAL 1 / 2

対象種別

デバイス

担当者

構 造 F B 文 言 デザイン 画面構成 その他

1 Not Good 高 ログイン表示箇所
ユーザーがログインのプロセス
で迷ってしまう。

・ログインを行える画面のはずがログインのテキストボックスが
表示されておらず、「ログイン」の表記がページ上部と下部に配
置されているため迷ってしまい、さっとログインに移れない。

〇

（ログインのプロセスに進めると思って思わず左上のテキストリ
ンクっぽい「ログイン」をタップしたけれど何も起こらなかった
から下部の「ログイン」を押した。さっとログインが行えない
な。。）

2 Not Good 高 ホーム画面

ユーザーがログインをキャンセ
ルした後に再度ログインするの
が難しい。

・間違えて「キャンセル」をタップしてしまうと、どこからログ
インをし直せばよいのか容易には判らない。トップ画面等にユー
ザーがすぐに判る「ログイン」へのリンクが無いことが要因。

〇

（[画面下部の「キャンセル」をタップしてしまう]思わず、「キャ
ンセル」を押してしまったらログイン画面が消えてなくなってし
まった。[グローバルメニューを一つ一つタップしながら]ログイン
が必要なメニューを選べばログインできるかも・・・）

3 Not Good 高 ヘッダー部

ユーザーがログインした際にロ
グインが出来たのかが即座に判
らない。

・「ようこそMATSUSHITA様」等、ログインをした結果のステー
タスフィードバックがない

〇 〇
（[メニューそれぞれをタップしながら]ログインが終わったはずな
のにログイン出来たかどうか判らない。またログイン状態である
かどうかもパッと見て判らない）

4 Not Good 中 通信時間

ユーザーがパスワード忘れの処
理に移行する際の待ち時間が長
すぎる。

・サーバーとの通信に時間が掛かり過ぎている 〇
(「パスワード忘れ」をタップしたら通信に時間が掛かり過ぎてエ
ラーになったのかと思った・・）

5 Not Good 高 キャンセルリンク

ユーザーが「パスワード忘れ」
をキャンセルしたら再度ログイ
ンするのが難しい。

・「パスワード忘れ」をキャンセルすると「ログイン画面」に戻
るのが通例だが、戻れない。

〇
（「パスワード忘れボタン」でパスワードプロセスをキャンセル
したら「ログイン画面」に戻らず「ホーム画面」が表示されてし
まった。ログインはどこから出来るのだろう）

6 Not Good 高 表示

ログイン後の画面が予約済の
ユーザーに何かの動作を促す、
アクションを誘発する状態に
なっていない。

・予約済のユーザーなのに、ログイン後のホーム画面には直近の
旅行先すら表示されておらず何をしていいのかわからない。

〇 〇
（ログインした後、何をしたらいいかわからない。すでにPCで予
約は完了しているし、このアプリで何をすればいい？）

7 Not Good 高 起動 ユーザーが起動を断念する
・読み込みが遅い。
・ローディング画面に待っている時間を考慮した演出や工
夫が仕込まれていない。

●

（あれ？立ち上がらない。)
[ローディングの画面をしばらく眺めるが、不具合を疑っ
て再起動する。]

8 Not Good 中 ステータスバー直下
起動後にどこをタップすれば良
いか戸惑う

・「参加予定」が何に対する見出しなのかわかりづらい。
・「すべて見る」が画面全体のアクション操作を想像させ
る位置に配置されている。
・「すべて見る」という文言が1予約のみのユーザーには
理解が難しい。

● ●

（他のアプリだとここにナビゲーションバーがあるので、
「参加予定」「すべて見る」が画面全体の操作ボタンと錯
覚する。）
[最上部のリンク色なので「すべて見る」をタップ]

9 Not Good 高 ファーストビュー
バウチャー情報をどこから閲覧
すればよいかわからない

・「参加予定」と「すべて見る」が通常ナビゲーション
バーである場所に配置されている。
・「参加予定」という見出しの意味が伝わりづらい。
・「参加予定」が見出しであることに気付きづらい。
・「すべて見る」という文言が1予約のみのユーザーには
理解が難しい。
・メールには記載されている「バウチャー」というワード
がホーム画面にない。
・予約情報のカード？がタッパブルであると気付きづら
い。
・タッパブルUIの法則が学びづらい。（シャドウの有無が
タップの可否ではない。）

● ● ●

（一瞥してどこにバウチャー情報またはバウチャーへのリ
ンクがあるかわからない。）
（他のアプリだとここにナビゲーションバーがあるので、
「参加予定」「すべて見る」が画面全体の操作ボタンと錯
覚する。）
[最上部のリンク色なので「すべて見る」をタップ]

10 Not Good 中
「バウチャーを表
示」ボタン

「バウチャーを表示」ボタンを
見逃す

・役割の違う「予約確定」の見出し帯と「バウチャーを表
示」ボタンが同色で区別や認識が曖昧になる。
・「TOMORROW」が画面ファーストビューで一番主張が
強くフォーカスを奪う。
・「予約情報」「集合時間・集合場所」等の記載情報がバ
ウチャーであると錯覚させ、目的半ばで達成したと誤解す
る。

● ●
[気付かずにスクロールする。]
[スクロールしてしまうとボタンを見失う。]

11 Not Good 低 タブバーメニュー ユーザーが自分の居場所に迷う

・画面遷移したにも関わらずタブバーメニューでは「ホー
ム」がアクティブになっている。
・階層や現在地の感覚が狂うため、無自覚に不快感が生じ
る。

● ● （移動したのに？）

12 Not Good 中 表示

ユーザーが予約日を確認するに
あたり、翌日の場合に英語で
「TOMORROW」と表記されて
いる

・他表記の整合性なく唐突に「TOMORROW」と表記され
ても、パッと見イメージ的にユーザーの目に映ってしまう
懸念がある。

〇
（「TOMORROW」とフォントカラーを変えて表示されて
いるが、ピンとこないユーザーもいそう）

13 Not Good 高 カレンダー作成

ユーザーが予定の作成をしよう
として「カレンダーに登録す
る」をタップしたらフリーズす
る

・「予定の作成」でアプリがフリーズし操作を受け付けな
くなる。

〇
（[「カレンダー作成」をタップして予定作成のダイアロ
グが開かれる]「作成」「後で」どちらをタップしても動
かない。

14 Not Good 高 バックボタン

ユーザーが「予約一覧」に戻ろ
うとしても操作方法を直ぐに認
識できない

・「予約詳細」から別の予約内容を確認しようとしてもこ
の画面から直接次の予約に切り替えることが出来ないと判
り、一覧に戻ろうとするが操作方法が判らない。
・元の画面に戻る「>」の表示が小さく見え辛いため視認
できない。

〇
（「予約詳細」画面から予約一覧に戻ろうとしたが、
「バックボタン」の矢印を視認できない。また今自分はど
この階層にいるかわからないな）

15 Not Good 高 「予約確定」エリア
タップしたいボタンが押せず誤
操作が発生する

・「バウチャーを表示」ボタンと「予約詳細」へ遷移する
タッパブルエリアのマージンが狭く、タップミスが生じる
（ネイルをしている女性・指の太い男性どちらでも発生し
うる）。
・「予約詳細」へ遷移するエリアがタッパブルであると認
識できないため、遷移先はバウチャーであるという思い込
みが生じる。

● ●

（これがバウチャーであってるのかな？）
[「バウチャーを表示」ボタンをタップするが「予約詳
細」に遷移。]

16 Not Good 中 メニュー

ユーザーの操作に合わせて予約
一覧のメニューの選択バーが移
動しない。

・バグだと思われるが右にフリックしても選択メニューの
バーが移動しない。

〇
（「予約一覧」で右にフリックしながら」画面上部のメ
ニューのバーが「参加済み」「キャンセル済み」に移動し
ていかない）

種  別
関連発話・反応対象箇所 要 因対  象 重要度 タイトル

霜竹 / 茂木

No.

評価対象
VELTRA APP(iOS V3.6.2)

(旅前)

APP　/　WEB　/　（　　　　　　　　　）

PC　/　SP　/　TABLET　/　（　　　　　　　　　）

ログイン

パスワード忘れ

ホーム

予約詳細

予約一覧

n Good : 良かったポイント
n Not Good（重要度を3段階に分類）

□ 高 : ユーザーの目的達成を阻害する大きな問題
□ 中 : ユーザーの効率を低下させる問題
□ 低 : ユーザーの満足度を低下させる問題

n Finding : レビューから得られた発見や有用な知見

＜記述ルール＞

「」画面内文言
（）ユーザーの思考や発話
［］ユーザーの行動

知る 込める

現状の課題改善と
ブランディングを両立したUI

エキスパート・レビュー

エキスパートレビュー分析によって明確になった改善ポイントと叶え
るべきUXから導かれる「根拠あるUI改善案」を作成。

特に課題が多く優先度の高かったHOME画面に関しては、課題解決を
ブランディングの観点から同一ユーザーの異なる利用シーンを想定し、
複数の案を提案しました。
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あめつちデザイン株式会社
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AME × TSUCHI Design
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デジタルと
デザインのチカラで、

環境とヒトに
優しいサービスを創造し、

持続可能な環境と
豊かな生活の実現に
貢献する。
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あめつちデザイン株式会社のMission
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あめつちデザイン株式会社のValue

利他・大我の
愛を以って

共創共生に努める

社員と社員の家族
の幸せと笑顔を

第一に大切にする

共創するパートナー
の幸せと笑顔を

大切にする
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お問い合わせ

あめつちデザイン株式会社
in fo @amets u ch i-design.co.jp


