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はじめに 
多くの銀行が、顧客に対して自社のウェブサイ
トやアプリを利用して、金融商品について学び、
申し込み、管理を行うよう促しています。このよ
うなデジタル化の推進は、カスタマーサポートや
店舗運営にかかるコストの削減につながり、企
業にとってはプラスとなっています。しかし一方で、 
場合によっては障がいのある方々にとって銀行
サービスへのアクセスがより困難になることもあ 

 

 
本レポートでは、障がいのある方々にとって
アクセシブルなオンラインバンキングがいかに
重要であるか、アクセシビリティ基準を満たさ
ないことによるリスク、そして銀行がよりイン
クルーシブなデジタル体験を提供するための
推奨事項について概説します。 

2025年6月28日まで、あと半年足らずで
「欧州アクセシビリティ法(European 

 
 
 

 
現在のアクセシビリティ監査では、 
多くの問題を見逃している 

ります。オンラインバンキングがスマートフォンに
搭載されているアクセシビリティ機能に対応して
いなかったり、支援技術と適切に連携しない設
計になっていたりすると、これらのツールに依存
してウェブサイトやアプリを利用している人々は、
実質的に利用を妨げられてしまいます。データ
によると、障がいのある人の57%が、パーソナル
バンキングや保険の提供元や口座を選ぶ際に、
「ウェブサイトのアクセシビリティの高さ」を最重
要の検討項目の一つとして挙げています¹。 
 
 

Accessibility Act: EAA)」が施行され、EU
域内で事業を展開する銀行は、自社のオンラ
インバンキングのウェブサイトやアプリをすべての
人にとってアクセス可能なものにしなければなり
ません。しかし、統計によると、ホームページの
96%にアクセシビリティの問題があり、障がいの
ある方々にとって利用上の障害となっていること
が明らかになっています²。デジタルアクセシビリ
ティに関するガイドラインは、「Web Content 
Accessibility Guidelines (WCAG 2.2)」にま
とめられており、以下の4つの原則(POUR)に分
類されています: 知覚可能(Perceivable)、 
操作可能(Operable)、理解可能
(Understandable)、堅牢(Robust) 

ウェブサイトやアプリといったデジタル資産が
WCAG 2.2の要件に準拠しているかを確認する
ために、多くの企業は自動アクセシビリティスキャ
ナーを使用して、それぞれのページを監査し、修
正が必要なエラーを見つけようとしています。し
かし残念ながら、こうしたスキャナーが検出できる
アクセシビリティ上のエラーは全体の20～40%
程度にとどまります。これは、WCAGのすべての
要件をスキャナーが効果的に確認できるように
設計されていないことが一因です。スキャナーは
コードをルールベースでチェックするため、検出範
囲が限られてしまいます。最も精度の高い自動
監査ツールでも、複数のルールセットを併用して
精度を高めることはできますが、それでも検出漏
れは避けられません。 

こうした「見逃し」が発生する理由の一つに、自動
スキャナーが単一ページごとのエラーしかチェックで
きないという点があります。たとえば、複数ページに
またがる操作手順(クレジットカードの申請やオンラ
インアカウントの登録など)は、スキャナーでは評価
されないのが現状です。さらに、自動ツールは利
用者の背景を考慮しません。たとえば、複数の支
援技術を同時に使うケースでは、相互の互換性
に問題が生じることがありますが、これもスキャナー
では検出できません。このような複雑なアクセシビ
リティの課題を理解し、対応するには、実際の人
間の視点からのインサイトを収集する必要があり
ます。さもないと、本当にアクセシブルなユーザー
体験を提供することは難しいでしょう。 

 
    

 
 
 

障がいのある人の57%が、
パーソナルバンキングや保険
の提供元や口座を選ぶ際
に、「ウェブサイトのアクセシ
ビリティの高さ」を最重要の
検討項目の一つとして挙げ
ています。 

WCAG 2.2 
要件 意味  例 

PERCEIVABLE 
知覚可能 

情報や操作方法は、ユーザーが
きちんと認識・理解できる形で
提示しなければならない 

支援技術が、ウェブページ上
のすべてのインタラクティブ要
素を検出できるようにする 

OPERABLE 
操作可能 

すべてのUIコンポーネントやナ
ビゲーション機能は、障がい
のある方でも操作できるよう
にする必要がある 

すべてのチェックボックスは、キー
ボード操作またはキーの組み合
わせで有効化できるようにする 

UNDERSTANDABLE 
理解可能 

ユーザーがコンテンツの内容や
操作方法を理解できるように
する必要がある 

コンテンツの読解レベルは、想定
される利用者にとって難しすぎな
いものにする 

ROBUST 
堅牢 

コンテンツは、さまざまな支援技
術やユーザーエージェントなどで
正しく読み取れるように作る必
要がある 

支援技術がボタンの機能を正し
く認識し、ユーザーがそのボタン
を選択して操作を実行できるよ
うにする 
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EAAに従わない場合のリスクは 
高額なコストを招く可能性がある 

 
競合他社がアクセシブルなオンラインバンキ
ング体験を提供している場合、市場シェア
を失う可能性もあります。世界保健機関 

障がいを持つ人々は、北米とヨーロッパだけで
も合計2.6兆ドル以上⁷の可処分所得を有し
ており、製品やサービスがアクセシブルかどうか 

まもなく施行されるEAA(欧州アクセシビリティ法)
の規制強化により、アクセシビリティ調査の必要
性が一層高まっています。新しいルールの下では、
EU加盟国の各国において、利用者が体験した
アクセシビリティの問題を正式に報告し、規制当
局に申し立てる手段が与えられます。また、違
反した場合の罰則は非常に厳しいものとなる 

• ドイツ: EAAに準拠しない場合、最
大100,000ユーロの罰金が科さ 
れることがある 

これらの罰則は、新しいEAA規則に対応する
企業が直面するリスクの一部に過ぎません。そ
の他のリスクとしては、アクセシビリティの不備 

(WHO)によると、世界の人口の16%以上が
障がいを持って生活しています。⁵ヨーロッパ
ではその割合はさらに高く、26.8%⁶にのぼり、
人口の高齢化に伴い今後も増加し続ける
見込みです。 

を基準に、どこで取引を行うかを選択すること
が多いです。また、同じような障がいを持つ他
の人からの推薦を参考に、アクセシブルな体
験を提供するブランドを見極めています。 

可能性があります。以下に、各国が設けている
罰則の一例を示します。³ 

に関する悪評や報道を通じて、ブランドイメー 
ジが損なわれる可能性があります。 アクセシブル調査はこれまで主流ではなかった 

• ベルギー: 罰金は1,000ユーロから 
50,000ユーロまで。継続的な違反がある
場合は、事業停止の可能性もあり。 

• フランス: 公開向けプラットフォームのア
クセシビリティ確保に失敗した場合、最
大250,000ユーロの罰則あり 

• イタリア: 違反企業の売上高の最大5%、
または5,000ユーロから40,000ユーロの罰
金が科される場合あり 

最新のイプソスの調査によると、回答者のうち
障がいのある方がウェブサイトやアプリを利用
する際に直面する問題について「よく知ってい
る」と答えたのは36%にすぎませんが、多数派
である75%が「ブランドが取り組むべき重要な
課題」と考えており、そのうち41%は「非常に
重要」と答えています。⁴ ブランドは、デジタル
体験のアクセシビリティのギャップを解消するこ
とで、顧客との関係を深め、紹介を促進し、
良好な社会的評価を築くことができます。 

これまで、障がいを持つ人々は企業がデジタ
ル体験を構築する際の製品調査に広く含ま
れてきませんでした。主な理由としては、障が
いを持つ人々を調査に含めるための時間やコ
ストの計画不足、参加者の募集や調査の実
施における困難、そして調査やデザインチーム
におけるアクセシビリティ専門知識の不足が挙
げられます。このような包括的な調査を行わ
なければ、企業がすべての利用者にとってアク
セシブルなデジタル体験を提供するために必
要なことを十分に理解できないギャップが生じ
てしまいます。 

      
  

イプソスでは、多様な実体験を反映したインク
ルーシブな調査体験の創出に取り組んでいます。
具体的には、支援技術やその他の支援手段を
使ってオンライン体験にアクセスする障がいを持
つ人々と共に調査を行い、ウェブサイトやアプリ
をどのようにより良く設計できるかを探求していま
す。こうした調査は、各国でオンライン体験のア
クセシビリティをすべての利用者に求める規制が
強まる中、企業にとってますます重要になってい
ます。

 
 
 

 
ブランドは、デジタル体験の
アクセシビリティのギャップを
解消することで、顧客との関
係を深め、紹介を促進し、
良好な社会的評価を築くこ
とができます。 
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オンラインバンキングにおける重大な障壁は、 
障がいのある人々の利用を妨げている 

 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
    

手話を第一言語とするユーザーにとって、バンキ
ングサイトの設計では以下の2つの課題を考慮す
る必要があります:  
 
1 バンキング用語は、英語を第二言語とする
ユーザーにとって分かりづらい: 英語やその 
       他の書記言語は、手話を第一 
       言語とする人々にとっては「第二 
       言語」にあたるため、書かれてい
るコンテンツは簡潔にし、語彙も分かりやすい
ものを選ぶことが重要です。金融用語や口
座の詳細情報なども、ユーザーが正しく理解
し、適切な商品を選べるように、明快かつシ
ンプルな言葉で提供する必要があります。
(理解可能) 

 
2 オンラインバンキングにおける手話サポート
の提供が必要:手話でのサポートを必要と 
       するユーザーにとって、支援にア 
       クセスするのが困難であることが 
       多く見られました。特に移動に制
限のある障がい者の場合、支店に出向くこと
が難しいため、オンライン上で手話によるサポ
ートが受けられるような仕組みを整えることが
求められます。(堅牢) 

1 新商品の案内と重要なバンキングタスクが
混在し、ページが雑然としていた: コンテンツ 
                    が多すぎたり、ページのレイアウト 
                    が雑然としていたりすることで、スク 
                    リーンリーダーが不要な情報まで
読み上げ、ユーザーにとっては情報過多とな
ってしまいました。その結果、どの情報が重要
なのか、業務を完了するために必要な「重
要なアクション(コール・トゥ・アクション)」がどれ
なのかを理解するのが難しくなっていました。
(理解可能) 

2 色のコントラストが不十分だった: サイト上 
                    の色のコントラストが不十分で、 
                    視力が弱いユーザーにとって、コン 
                    テンツや操作ボタンが見づらくなっ
ていました。また、背景色やフォントの色を変
更するなど、表示をカスタマイズするための機
能があってもアクセスしづらく、そもそもそのよう
な機能自体が用意されていないサイトもあり
ました。(知覚可能) 

3 アクセシビリティのための基本的なHTMLが
不足していた: 多くのウェブサイトでは、ユー 
                    ザーがサイトを操作・移動しやすく 
                    するための適切なコンピューターコ 
                    ード(HTML)がいまだに整備されて
いません。HTMLは、パソコンやスマートフォン
の画面に何をどのように表示するかを制御す
るものですが、これがスクリーンリーダーやその
他の支援技術に対応する形で設計されてい
ない限り、障がいのあるユーザーは、障がい
のないユーザーと同等の体験を得ることが難
しくなります。以下は、コーディングが不適切
なサイトで発生した問題の例です。 

金融サービス企業がよりアクセシブルな体験を提
供するために何ができるのかを理解するため、私た
ちは、視覚障がい(全盲・弱視)、聴覚障がい(ろう
者・難聴)、身体的障がい、そして神経多様性の
ある方々と共に、2つのオンラインバンキングサイト
を検証しました。米国と英国の主要なバンキング
サイトを使い、一般的で重要なバンキング業務を
実行してもらった結果、さまざまな障がいを持つ
方々に共通する「使いづらさ」が繰り返し見つかり
ました。 
 
特に、スクリーンリーダーや音声操作に依存してい
る方々にとって、WCAG 2.2の要件に関係する共
通の5つの問題が発生していました。 
 

4 商品選びが過度に複雑だった: ユーザーは、 
                    クレジットカードや普通預金口座な 
                    どの商品を見つけて比較し、申込 
                    手続きを完了するまでに、複数の
画面をクリックしなければなりませんでした。クリ
ック数が多いということは、支援技術を使用し
ている人にとって、その分余計な時間と労力
がかかることを意味します。これにより、作業の
途中で離脱したり、申し込みを完了できなか
ったりする可能性があります。(理解可能) 

5 標準的な共通操作が欠如していた: 一般的 
                    な操作方法が標準に従っていない 
                    場合、ユーザーは自信を失い、自 
                    分の支援技術がそのサイトでどのよ
うに動作するかを予測できなくなります。たとえ
ば、あるサイトでは、利用規約、金利、特典
などの追加情報へのリンクがラベル付けされて
おらず、リンクから実際に何か操作できるのか
が明確ではありませんでした。このような場
合、ユーザーは自分が関心を持っている金融
商品の内容や影響を正しく理解できない恐
れがあります。(操作可能) 
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• カルーセル(スライド式バナー)が予告なしに自
動で動いてしまったり、各スライドにラベルが付
いていなかったりするため、ユーザーは自分が
何とやり取りしているのか分かりません。その結
果、事前承認チェックや登録特典といった重
要なアクションを見逃してしまう可能性があり
ます。(堅牢及び操作可能) 
 

• 画像に代替テキスト(alt テキスト)がない、また
は内容が不十分で、画像がコンテンツにもたら
す重要な情報を説明できていないことが多く
見られます。特に、複雑な金融情報を伝える
際に使用されるグラフやチャートでこの問題が
顕著です。(知覚可能及び理解可能) 
 

• 見出し(ヘッダー)が明確かつ体系的に使われ
ていないため、支援技術がサイトやアプリのコ
ンテンツ構成をうまく伝えることができず、ナビ
ゲーションが困難になります。(操作可能) 
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7つの方法 
デジタルバンキング体験を 
よりアクセシブルにする方法 

 

1 
アクセシビリティに関する課題が問題化する前に
対応できるよう、製品開発の過程で障がいのあ
る方々を積極的に参加させることが重要です。
イプソスでは、障がいのある方々と共同でリサー
チを作り上げることから始め、調査に多様なサン
プルを取り入れるための時間と予算を確保して
います。 

 

2 
各ページで、商品特徴や比較情報など、最も
重要なコンテンツを目立つように優先的に配置
し、ユーザーが自分のニーズに合った銀行商品
を見つけやすくすることが大切です。重要度の
低いコンテンツは、必要に応じて表示できるよう
にしておきましょう。例えば、クレジットカードの特
典や手数料、金利を分かりやすく比較できる
情報を提供し、詳細な条件については展開可
能なセクションにまとめると良いでしょう。この方
法により、ユーザーは重要な情報に集中しつつ、
必要に応じて追加情報も確認できます。 

3 
サイト内のすべてのページや操作において、一
貫した操作パターンを確立しましょう。例えば、
支援技術を使うユーザーがキーボードショートカ
ットや音声コマンドでローン申請を操作する場
合、同じ操作方法がアカウント設定の変更や
カスタマーサポートへの連絡時にも適用される
ようにしてください。一貫性があることで、ユーザ
ーは効率的にウェブサイトを操作できるようにな
ります。 

4 
可能であれば、ユーザーが色のコントラストや
フォントサイズを調整できる操作機能を提供
しましょう。ただし、アクセシビリティオーバーレイ
を解決策として使うのは避けてください。多く
のアクセシビリティオーバーレイは、カスタム設
定や支援技術と相性が悪いため、ユーザーが
操作できるコントロールはオーバーレイの一部
ではなく、独立して管理されるべきです。 

5 
ウェブ開発チームがアクセシブルなコードを書く方
法について十分なトレーニングを受けていること
を確認し、プロダクトチームからのサポートも得ら
れるようにしましょう。画像やボタンなどの重要な
画面要素に対しては、ユーザーが行おうとしてい
るタスクの文脈に合った有用な内容を伝える代
替テキスト(altテキスト)が適切に記述されている
ことが重要です。例えば、金融グラフの画像に
は、グラフが何を示しているのかを説明する詳細
なaltテキストを含め、スクリーンリーダーユーザー
にも内容が理解できるようにします。 

6 
アクセシブルな技術の新たな進展を積極的に
活用し、補助的な支援技術に依存させるので
はなく、サイトやアプリの機能自体にアクセシビ
リティ機能を組み込むようにしましょう。たとえば、
テキスト読み上げ機能、オンデマンドの手話サ
ービス、ユーザーインターフェースをカスタマイズ
できるツールなどは、障がいのある方々にとって
の障壁や課題を軽減し、カスタマーサポートへ
の問い合わせも減らすことができます。 

 

7 
人によるサポートへのアクセスを容易にしましょう。
どんなにウェブサイトやアプリのアクセシビリティを意
識して設計していても、障がいのある方のニーズ
に完全には対応しきれないことがあります。また、
支援技術が技術的な不具合を引き起こし、申
込書の記入や口座の問題解決といった一般的
かつ重要な手続きの完了を妨げる場合もありま
す。こうした状況では、やはり人間によるサポート
が最も有効であり、ライブサポートに簡単にアクセ
スできるようにすることで、コンバージョン率を高め、
顧客の定着や紹介の増加につながります。イプソ
スと英国競争・市場庁(Competition and 
Markets Authority)のデータ⁸によると、全体的な
サービス品質に対する消費者の評価は、対面で
の支店対応が優れているかどうかと相関しており、
これは高齢者に限ったことではありません。金融
調査のデータによれば、これは若年層の銀行利
用者にとっても重要な要素であることが示されて
います。 
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銀行は、自社のオンラインバ
ンキングにおけるアクセシビリ
ティのギャップを理解し、 
障がいのある方々がサービ
スや商品にアクセスできるよ
う改善を図る必要がありま
す。 

脚注 
1 Business Disability Forum. Banking and Insurance: What disabled consumers 

choose to buy and why, 2022 

2 WebAim. The WebAim Million, 2024 

3 Recite Me. European Accessibility Act Fines: How to Mitigate against an EAA  
lawsuit 

4 Ipsos. The Ipsos Consumer Tracker, fielded October 29 – 30, 2024 among 
1,085 US adults. 

5 World Health Organization. Disability factsheet 

   

   
 
 
 

サマリー 

銀行は、自社のオンラインバンキングにおけるア
クセシビリティのギャップを理解し、障がいのある
方々がサービスや商品にアクセスできるよう改
善を図る必要があります。EAA(欧州アクセシビ
リティ法)の規制が施行される今、その必要性は
これまで以上に高まっています。すべての人にと
ってアクセシブルなデジタル体験を提供すること
が、企業に求められています。アクセシビリティス
キャナーは、オンラインバンキングにおけるバリア
の一部を可視化するのに役立ちますが、それだ
けでは不十分です。銀行はさらに踏み込み、ア
クセシブルなユーザーエクスペリエンステスト(UX
テスト)を通じて、人間中心のインサイトを収集
する必要があります。 
 
イプソスのUXチームは、この課題に取り組むた
めに必要な経験と専門知識を有しています。
私たちは、支援技術を使用している何百人も
のユーザーにインタビューを行い、彼らがオンライ
ンで直面している課題を把握してきました。また、
配慮が必要な方々を対象とした調査において、 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
時間や環境への対応が求められる中でも、
適切にリクルートやモデレーションを行うための
専門的なスキルも備えています。 
 
Ipsos UXは、支援技術ユーザーや障がいのあ
る方々を対象としたテストや調査を含む、包
括的な自動・手動による監査など、幅広いア
クセシブルUXサービスを提供しています。私た
ちの専門性は、単なるコンプライアンスチェック
にとどまらず、現実に即したインサイトを提供し、
真にインクルーシブなデジタル体験を実現する
ことにあります。貴社が法令遵守を果たすだけ
でなく、すべての人にサービスを提供できるよう
サポートいたします。 

6              Eurostat. EU statistics on income and living conditions, 2023 
 
7 The Return on Disability Group. The Global Economics of Disability Report, 

2024 

8 Ipsos. Personal banking service quality survey, 2024 
 

関連資料 
 
 

 

 

https://businessdisabilityforum.org.uk/wp-content/uploads/2024/06/Sector-report-Banking-and-insurance.pdf
https://businessdisabilityforum.org.uk/wp-content/uploads/2024/06/Sector-report-Banking-and-insurance.pdf
https://webaim.org/projects/million/
https://reciteme.com/news/european-accessibility-act-fines/
https://reciteme.com/news/european-accessibility-act-fines/
https://www.ipsos.com/en-us/most-people-say-brands-should-create-accessible-digital-experiences
https://www.who.int/news-room/fact-sheets/detail/disability-and-health
https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Living_conditions_in_Europe_-_income_distribution_and_income_inequality&%3A%7E%3Atext=The%20EU%27s%20at%2Drisk%2Dof%2CUnion%20(EU)%20in%202023
https://www.rod-group.com/wp-content/uploads/2024/09/The-Global-Economics-of-Disability-2024-The-Return-on-Disability-Group-September-24-2024.pdf?https%3A%2F%2Fwww.rod-group.com%2Fresearch-insights%2Fannual-report-2024%2F
https://www.ipsos.com/en-uk/personal-banking-service-quality
https://www.ipsos.com/en/why-accessible-ux-matters
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