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この事例集では、東京都のワーキンググループで令和四年

度に実践したサービスデザインの取り組みをご紹介します。

各事例では、事業の概要とサービスデザインのポイント、

そして、プロセス全体でどのような活動を行ったのかを俯

瞰的にご紹介します。

実際にサービスデザインに取り組む際には、さまざまな前

提条件の違いなどを考慮し、どのように活動を進めていく

かの検討が重要になります。

この事例を参考にしていただきつつ、ぜひサービスデザイ

ンを経験された方やデジタルサービス局と連携して、実践

に取り組んでください。

目次

デジタルサービス局・

TOPホームページ p.3

「東京都介護予防・

フレイル予防ポータル」サイト p.5

2



33

「デジタルサービス局・TOPホームページ」

デジタルサービス局HPの改善をサービスデザインで実現

デジタルサービス局では、より見やすく使いやすい局ＨＰを構

築するために、以下の観点でパーツデザインやテンプレートの

見直し等の検討を図ることとなった

UI／UXの改善

SEO対策

マルチデバイス対応

注：この事例では、主に１のUI／UXの改善に関して紹介をしている

サービスデザインのポイント

 HPリニューアルの目的・背景・課題を整理
情報のまとまりやページデザイン、サイト構造の統一性という課題を確認。

 利用者の立場で考える

区市町村からの派遣職員・民間からの転職者へのユーザーインタビュー等を実施

区市町村からの派遣職員・民間からの転職者へのユーザーインタビュー等を実施

 利用者が求めるHPへのリニューアルを実現

ユーザーがＨＰに期待するものを、どのように反映させるかについて、民間有識

者に意見を聴取

1

2

3

利用者視点にたったサイト

構造の見直しに取り組んだ

際の分析結果の一部。

上／ペルソナ。下／共感

マップ
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委託後委託仕様書策定前
委託

契約

プロジェクトのプロセスとタスク

リサーチ
分析・

インサイト抽出
アイデア発想・
仮説案作成 ※

や
っ
た
こ
と

 HPの現在想定の利用ユー

ザー層、アプローチしたい

ユーザー層の観点で、HP改

修のターゲットユーザーを二

つ設定

 「東京都のDXの取り組みが

知りたい自治体職員（特に区

市町村職員）」、「デジタル

サービス局への転職希望者」

の二つ

 上記ターゲットユーザーを想

定した都職員4名（中途入庁

者、区市町村からの派遣職

員）に対してユーザーインタ

ビューを実施

 情報探索方法、日々の活動、

現状のホームページ評価と

いったファクトを把握

 Googleアナリティクスなど

のサイト利用状況の情報把握

 インタビュー内容に基づき、

ペルソナ設定（ターゲット像

の明示的共有）、共感マップ

（ファクトをさらに深堀）を

ワーク形式で作成

 関係者間で成果物を確認し合

い、ターゲットユーザーの具

体像・価値観を共通認識化

 ペルソナのPOV（Proof of

value ≒インサイト）を

「○○な状況の○○さんは、

○○を求めている。なぜなら

○○だから。」の形式でブレ

スト

 表面的な要望、課題整理から

潜在的、本質的な要望、活動

課題の抽出

 注目すべきPOVと、そのPOV

のHMW（How might weの

問い）を洗い出し、インサイ

トを深堀り

 HMWを参考に、どのような

HPがよいかアイデアをブレ

スト

 その後アイデアをグルーピン

グ・カテゴライズし整理

 整理したアイデアを重要度・

実現可能度の二軸で優先度付

けを行い、仮説案へ昇華

プロトタイピング
（仮説案検証） ユーザビリティテスト

や
っ
た
こ
と

 制作過程の制作物（リ

ニュアルホームペー

ジ）を受託事業者と都

庁で共有し、委託内容

にずれがないか常に関

係者間でコンセンサス

を図る

 利用者要望にフィット

しているかアイデア仮

説の確認を、テスター

で実施

 トップページ上で意図

したコンテンツがス

ムーズに認知できるか

 PCとスマートフォン

で同様の体験が実現で

きるか

 といった最終確認を実

施
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「東京都介護予防・フレイル予防ポータル」サイト

利用者を再定義し、ウェブサイトの利用体験を改善

東京都福祉保健局では、ウェブサイト更新を効率化するため、

CMSの導入に併せて以下の観点でリニューアルを図ることとな

りました。

利用者視点に立ったサイトリニューアルを検討

都民が次のアクションにつなげられることを目指す

コンテンツ追加・編集・修正の業務効率化を目指す

ウェブサイトの鮮度を保つため、また時代の変化にスピー

ディーに対応するために、担当者の更新作業が効率的に行え

るようにする

リニューアルTOPページ（イメージ）

サービスデザインのポイント

 ウェブサイトのターゲットには高齢者だけでなく、その支援者

も含まれるのではないかという仮説から、高齢者のみならず支

援者にも必要とされる情報とは何かを整理

 サービスデザインの手法であるカスタマージャーニーマップを

作成することで、現状ウェブサイトの課題と本来あるべき姿の

仮説を設定

 ユーザーリサーチより仮説を検証
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委託後委託仕様書策定前
委託

契約

プロジェクトのプロセスとタスク

リサーチ
分析・

インサイト抽出
アイデア発想・
仮説案作成 ※

や
っ
た
こ
と

 カスタマージャー二－マップ

を活用して下記シーンにおけ

る課題と機会を関係者で共有

1. キッカケ

2. 流入経路

3. サイト流入時

4. サイト内行動時

5. サイト離脱時

6. その後

 着目している改善ポイントが

妥当であるかをユーザーイン

タビューを通じて確認

 テスターの回答をもとにした

具体的な対応策の絞り込み

 課題解決のための想定施策だ

けではなく追加解決策が必要

という示唆を導出

例）サイトリニューアルだけ

でなく、他のメディアとの連

携が必要など

プロトタイピング
（仮説案検証） ユーザビリティテスト

や

っ

た

こ

と
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