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背景と目的

背景

DX（デジタルトランスフォーメーション）の推進、課題の複雑化などの状況を受け、

誰も取り残されないデジタルサービスの実現を推進する必要がある。

そのため、ユーザー中心でのサービス開発（UI・UX、サービスデザイン思考）の行政

組織への導入推進が必要となっている。

目的

UI・UXの視点を取り入れたサービス開発・運用を、東京都の全庁で実現するために、

技術ガイドラインを作成しサービスデザイン思考にもとづくサービス開発を推進する。
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技術ガイドラインの構成

はじめに

ガイドラインを利用する行政職員へのメッセージと目次

1章 サービスをデザインするとは ~このガイドラインの考え方と使い方~

ガイドラインが目指す方向性や必要となる背景、サービスデザインの考え方、

ガイドラインの使い方などを解説する

2章 「東京都サービスキャンバス」とは ~ツールの概要と使い方~

「東京都サービスキャンバス」の概要と使い方について解説する

3章 サービスの全体像を描く ~利用者・提供者双方の視点でサービスを考える~

サービスの企画クオリティを上げるために「東京都サービスキャンバス」を利用する

方法を解説する

4章 サービスの検討を深める ~価値を実現するためのサービスデザインの手法を知る~

サービスの企画クオリティをさらに上げるために、ユーザーリサーチの結果分析や

アイデアの発散と収束、プロトタイピングなどのポイントについて解説する

別冊 事例集

令和４年度に東京都のワーキンググループで実践したサービスデザインの取り組みを

紹介する
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はじめに

内容

 サービスをつくる際に目指す最終成果は

生活の質である

 成果創出のために受益者視点が重要である

 チャレンジにおいてよい失敗は必要なもの

である

 目次

ポイント

 サービスデザインの定義を示しながら、

行政職員の実践の後押しとなるメッセージ

を提示している

ガイドラインを利用する行政職員へのメッセージと目次
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1章 サービスをデザインするとは ~このガイドラインの考え方と使い方~

内容

 本ガイドラインではより良いサービスを

実現するための行政職員のチャレンジ

を後押しする

 利用者と提供者双方の視点から価値創出を

目指すことがサービスデザインである

 UIUXに関連する東京都の様々なドキュメ

ントも参照しながら検討を進める

ポイント

 「サービスデザイン」の概念をわかり易く

解説し、都の発行する他のドキュメントと

の関係性も含め使い方を確認することがで

きる

ガイドラインが目指す方向性や必要となる背景、サービスデザインの考え方、

ガイドラインの使い方などを解説する
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2章 「東京都サービスキャンバス」とは ~ツールの概要と使い方~

内容

 東京都サービスキャンバスとは、サービス

の全体像を多角的な視点で捉え、利用者に

求められるサービスを検討するためのツー

ルである

 東京都サービスキャンバスでは、提供者、

利用者、価値、解決策の4つのエリアを

検討する

ポイント

 東京都の方針や状況に合わせサービス開発

の検討ができるように「東京都サービス

キャンバス」の概要を解説した

「東京都サービスキャンバス」の概要と使い方について解説する
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3章 サービスの全体像を描く ~利用者・提供者双方の視点でサービスを考える~

内容

 「東京都サービスキャンバス」を使い、

サービスを構成する要素の全体像を整理し

企画のクオリティ向上を目指す

 利用者中心の観点でサービスの企画を進め

る

 東京都サービスキャンバスは基本的に

提供者、利用者、価値、解決策の順で

記入を行い、最終的にサービス提供の

コストと利用者価値、社会的成果など

全体のバランスを考えて企画を更新する

ポイント

 東京都サービスキャンバスの各項目につい

てのポイントを解説し、実践において抜け

漏れなく検討ができるようにチェックリス

トを用意している

 補足が必要な部分についてはコラムで補完

をしている

サービスの企画クオリティを上げるために

「東京都サービスキャンバス」を利用する方法を解説する
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4章 サービスの検討を深める ~価値を実現するためのサービスデザインの手法を知る~

内容

 企画の精度を高めるために、ユーザーリ

サーチの結果分析、アイデア発想、プロト

タイピングが重要である

 サービスの開発、確認工程については、

ユーザーテストガイドラインを参照する

ポイント

 サービスの企画の精度を上げるために有用

なユーザーリサーチの結果分析やアイデア

発想、プロトタイピングなどの考え方につ

いて、実践に役立つトピックにフォーカス

して紹介した

サービスの企画クオリティをさらに上げるために、ユーザーリサーチの結果分析や

アイデアの発散と収束、プロトタイピングなどのポイントについて解説する
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別冊 事例集

内容

 東京都のサービスデザインの実践事例を

紹介している

ポイント

 初めてサービスデザインに取り組む職員が、

自分の業務の参考にすることを目的に、実

際に取り組まれた事例の概要とプロセスを

紹介している。

令和４年度に東京都のワーキンググループで実践したサービスデザインの

取り組みを紹介する

2023年3⽉31⽇ 東京都デジタルサービス局 12023年3⽉31⽇ 東京都デジタルサービス局

サービスデザインガイド ライン
事例集
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東京都サービスキャンバスの外観
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