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サービスで生活を
豊かにする。
それが私たちにできること
都職員の皆さんが日々の業務で手がけるウェブサイトやデジタル施策。

それらを通じて、便利さ、嬉しさ、快適さ……といった価値を

さまざまな人に届けることを、本ガイドラインでは「サービス」と呼びます。

本ガイドラインは、都職員の皆さんがよりよいサービスをつくり、

さまざまな人の暮らしを豊かにすることを支援するものです。

「サービスデザイン」という考え方に基づき、

「東京都サービスキャンバス」というツールを用いながら、

よりよいサービスをつくるために必要なことを解説していきます。

なお、本ガイドラインは、今後の実践を通じて得られた知見などを踏まえつつ、

随時内容の見直しや改定していく予定です。
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よりよいサービスをつくるには、ユーザーを理解し

本質的な課題を突き詰めて考えることが重要です。

必要なのは、ユーザーに目を向け、ユーザーの状況や考え方を知り、

解決策を形にし、実際に試してみることです。

その過程での試行錯誤の繰り返しが、わからなかったことを

明らかにし、改善へのヒントを与えてくれるでしょう。

ゴールが見えにくい現代では、最初から完璧を目指すより、

こうしたやり方の方が目的地により早く辿り着けるのです。

ぜひ皆さんの業務で実践してみてください。

よい失敗から
よいサービスへの
道が開ける
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このガイドラインの考え方と使い方

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
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1章では、本ガイドラインの概要と、活用するた

めに知ってほしいことを紹介します。ぜひサー

ビスづくりに取り掛かる前に読んでください。

はじめに、本ガイドラインの目的やつくられた

背景、基本となる「サービスデザイン」という

考え方を紹介します。

次に、本ガイドラインの使い方や、東京都が発

行する他のガイドラインとの関係性を解説しま

す。

1章 の 内 容

このガイドラインが目指すこと………………………………… p.7

「サービスデザイン」の考え方…………………………………… p.8

「利用者」も「提供者」もサービスのユーザー

このガイドラインの使い方…………………………………………p.10

関連する主要ガイドライン

各章を利用するタイミングと主な内容
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3
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1 このガイドラインが目指すこと

本質的な課題を解決するための
サービスづくりを後押しします

東京都は『デジタルサービスの開発・運用に係る行動指針

』で、よりよいデジタルサービスの実現を通して、都民の

QOL（クオリティ・オブ・ライフ、生活の質）を向上させ

ていくことをビジョン（理想像）として掲げています。

都民のQOL向上に寄与するためには、東京都に暮らす誰も

が、必要なサービスを必要なときに利用できるようにしな

ければなりません。社会課題が複雑化し、価値観も多様化

しているいま、それは容易ではありません。さらに、人口

減少に伴い税収や働き手は減っており、限られたリソース

の中でよりよいサービスを実現していく必要があります。

だからこそ、都職員の皆さんの本質的な課題解決への試行

錯誤が不可欠です。「間違ってはならない」と強く思い過

ぎると、試行錯誤によってよりよいものを生み出すことが

難しくなります。本ガイドラインを手がかりに、よりよい

サービスづくりの一歩を踏み出してください。

出典：東京都デジタルサービス局

『デジタル10か条ポスター 』（2022年）
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2 「サービスデザイン」の考え方

利用者と一緒に価値を生み出す仕組みをつくる、

それがサービスデザインです

本ガイドラインは「サービスデザイン」という事業開発の

考え方や手法に基づいています。

サービスデザインでは、モノやコトを通じて利用者と提供

者が一緒に価値を生み出すことを「サービス」と捉えます。

皆さんの業務も「サービス」をつくることに他なりません。

なぜなら、皆さんの仕事はウェブサイトやアプリといった

モノをつくるだけではなく、実際に利用してもらうことに

よって便利さ、嬉しさ、快適さ……といった価値を生み出

し、利用者のQOL向上を実現することだからです。

大切なのは、一人ひとりの利用者の気持ちや体験を中心に

して、どうすればそれをよりよくできるかという視点で、

「サービス」を共に考えていくことです。

都職員

都民の役に立つ

効率的なサービス

をつくりたい！

高齢者

フレイル予防の

情報が知りたい！

子を持つ親

保育園の

申し込みがしたい！

サービスを届ける側、使う側双方のさまざまな立場や状況に思いを巡らせ

ながら、それぞれの「困りごと」を「嬉しい！」に変えていくことがサー

ビスデザインです。
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「利用者」も「提供者」もサービスのユーザー

利用者にとっての価値を提供することは、すべてのサービ

スにおける基本です。

しかし、サービスのユーザーには「利用者」だけでなく、

皆さんのようなサービスの「提供者」も含まれています。

利用者にとっては魅力的でも、提供者にとって運用が難し

すぎたり予算がかかりすぎたりするサービスは、持続が難

しく、全体的に見ると利用者のQOL向上に貢献できている

と言えないかもしれません。

持続的なよいサービスは、全体最適視点で以下のように利

用者と提供者双方の価値創出を継続的に目指していくこと

ができるものと言えます。

 利用者が普段の生活のなかで無理なく使うことができ、

困りごとを解決できる

 提供者が有限のリソースを有効活用でき、予算と社会的

成果のバランスがよい

 提供者が利用者の声を聞くための接点が存在し、継続的

に改善していくことができる

利用者に

とっての価値

提供者に

とっての価値

利用者にとって価値があることが前提とはいえ、あらゆる要求を実現しようとす
るとサービスは持続できません。提供者視点も加味し、双方のバランスがとれた
状態を目指すことが重要です。
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3 このガイドラインの使い方

実践のための「考え方」をガイドします

本ガイドラインを使いこなすために、よりよいサービス

づくりに必要となる以下の観点と関連するドキュメント

を理解しましょう。

 「心構え」

 「考え方」

 「品質基準」

本ガイドラインは「考え方」に関するものです。前提と

なる「心構え」を把握した上で活用してください。また、

成果物となるウェブサイトやプロダクトの「品質基準」

に関しては統一基準など（p.11）を参照してください。

「心構え」
行動指針で、サービスづくりにおいて必ず留意

していただきたい基本的な価値観を示していま

す。

「考え方」
本ガイドラインなどで、心構えをもとに、具体

的な検討を進めるためにどのように考えればよ

いかの指針を示しています。

「品質基準」
具体的に実現するべき品質の基準や、どうやっ

て実現するかを示しています
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関連するドキュメント

「心構え」

『東京都デジタルサービス

の開発・運用に係る

行動指針』
デジタルサービスの開発・

運用に携わるすべての職員の

ミッションと使命を定義。

https://www.digitalservice.metro.tokyo.

lg.jp/digitalguideline/doc/02_koudoush

ishin.pdf

『サービスデザイン

ガイドライン』

本ガイドライン。
2023 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

VERSION  1 . 0 . 0

『ユーザーテスト

ガイドライン』

サービスデザインにおいて実際

にユーザーの声を集めるための

手法（ユーザーリサーチ、プロ

トタイピング、ユー

ザビリティテスト）

を紹介。

https://shintosei.metro.to

kyo.lg.jp/wp-content/uplo

ads/ut_guide_v2.pdf

事業企画・開発のフェーズに合わせて
相互に参照

『東京都公式ホームページ作成

に関する統一基準』(改訂版）
東京都公式ウェブサイトについて、

誰もが見やすく使いやすいサイトを

つくるための基準を紹介。

https://www.tokyo-aff.or.jp

/uploaded/attachment/379

6.pdf

『東京都公式ホームページデザ

インに係るガイドライン』
公式ウェブサイトとしての統一感を

持たせ、発信力の一層の向上を図る

ためのガイドライン。

https://www.metro.tokyo.l

g.jp/concept/guideline.ht

ml
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3. このガイドラインの使い方

『プロジェクト監理基準』
デジタルサービスの開発、サービス

開始及び維持等に係る各工程において、

あらかじめ定めた基準に適合している

か、確認または協議する仕組みを示し

たもの

「考え方」 「品質基準」

https://www.digitalservice.metro.tokyo.lg.jp/digitalguideline/doc/02_koudoushishin.pdf
https://shintosei.metro.tokyo.lg.jp/wp-content/uploads/ut_guide_v2.pdf
https://www.tokyo-aff.or.jp/uploaded/attachment/3796.pdf
https://www.metro.tokyo.lg.jp/concept/guideline.html
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各章を利用するタイミングと主な内容

本ガイドラインは4章構成です。

1〜2章は本ガイドラインについて理解するために、サービ

スづくりに取り掛かる前に読んでください。

2章では、 サービス企画のためのツールを紹介します。

3章では、ツールを使ってサービスの前提から方針までを

含む全体像を整理する方法を解説します。

最後の4章では、検討を深めるために必要な考え方と手法

を紹介しています。

実践する場合は協力し合って進めてください。特に庁内の

経験者と連携することをおすすめします。

本ガイドライン各章を利用するタイミングと主な内容

ガイドラインの章 利用タイミング 主な内容

1章
サービスを
デザインするとは

事前学習/基本

の理解

本ガイドラインの概要、使い

方

2章
「東京都サービス
キャンバス」とは

「東京都サービスキャンバ

ス」の概要、使い方

3章
サービスの全体像を描く

サービスの企画

「東京都サービスキャンバ

ス」を用いたサービスの全体

像の考え方

4章
サービスの検討を深める

ユーザーリサーチ結果の分析、

アイデア発想の手法とポイン

ト

3. このガイドラインの使い方 ＞ 各章を利用するタイミングと主な内容
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このガイドラインの考え方と使い方

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
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2章では、よりよいサービスの実現に必要な要素

を網羅的に考えるための「東京都サービスキャ

ンバス」というツールの概要と使い方を紹介し

ます。

1章と同様にサービスづくりに取り掛かる前に読

んでください。

2章 の 内 容

「東京都サービスキャンバス」とは……………………………p.15

「東京都サービスキャンバス」の使い方……………………p.17

「東京都サービスキャンバス」の各エリアについて

1
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1 「東京都サービスキャンバス」とは

必要な項目を網羅的に整理し

サービスの全体像を描くためのツールです

「東京都サービスキャンバス」は、よいサービスを考える

上で必要な項目をまとめたものです。

よりよいサービスを考えるためには、利用者・提供者それ

ぞれの困りごとやニーズから、期待される価値を明確にし、

解決策を導き出すことが重要です。

そして最終的に実現するための条件や制約を考慮した上で、

全体のバランスをとることが必要です。

「東京都サービスキャンバス」はそのために把握すべき項

目を一枚の資料で網羅しているため、サービスの全体像を

俯瞰的に捉えながら検討することができます。
「東京都サービスキャンバス」はサービス検討に必要な項目を網羅して検討す

るためのツールです。

拡大図は次ページ
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東京都サービスキャンバス
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2 「東京都サービスキャンバス」の使い方

提供者、利用者、価値、解決策の

4つのエリアの項目を検討します

サービスをつくる場合には、新規開発、改善いずれの場合

でも、予算検討や仕様書作成の前段階から必ず「東京都

サービスキャンバス」を利用してください。

各項目の位置は、考える内容と視点によって大まかに分け

られています。

上側には、利用者と提供者双方の視点からサービスの価値

を考えるための項目があります。下側の「解決策エリア」

には、価値を実現するための解決策を全体最適の視点で考

えるための項目があります。

左側は主にサービス提供者（都職員等）視点、右側は主に

サービス利用者（都民等）視点で捉えるべき項目を配置し

ています。

全
体
最
適
の
視
点
で

解
決
策
を
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え
る

主にサービス提供

者視点で考える

左 側

サ
ー
ビ
ス
の

価
値
を
考
え
る

下
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主にサービス利用
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右 側
上
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東京都サービスキャンバス
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「東京都サービスキャンバス」の各エリアについて

A 提供者エリア

サービスを提供する人の視点を書くエリアです。まず、前

提を整理しあなたの思いをまとめましょう。

B 利用者エリア

サービスを利用する人の視点を書くエリアです。利用する

人の立場に立って考えてみましょう。

C 価値エリア

サービスに期待される価値を書くエリアです。利用者、提

供者双方の立場で捉え直しましょう。

D 解決策エリア

解決方法を考えて整理するエリアです。Ａ〜Ｃエリアに書い

た内容を振り返り、全体のバランスを意識しながら、取り組

むべき課題と解決策、目指す成果を考えましょう。

A C

東京都サービスキャンバス

A C B

D

「
東
京
都
サ
ー
ビ
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ン
バ
ス
」
と
は
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サ
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を
描
く

3章
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討
を
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る

4章

2. 「東京都サービスキャンバス」の使い方 ＞「東京都サービスキャンバス」の各エリアについて
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このガイドラインの考え方と使い方

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
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2章で紹介した「東京都サービスキャンバス」

には、サービスの企画段階、つまり仕様書を作

成する前に検討してほしい項目が集約されてい

ます。3章では、その具体的な書き方とポイン

トを解説していきます。

「2. サービスの価値を考える」では、 「東京都

サービスキャンバス」の上半分を使い、利用者

の視点に立ちながら、サービスを「なぜ、つく

るのか？」を深く考えます。

「3. 価値を実現する方法を考える」では残りの

下半分を使い、価値の実現方法を、視野を広げ

て考えるポイントを解説します。ここでは、

サービスを「どう、つくるのか？」を具体化し

ていきます。

3章 の 内 容

3章の使い方……………………………………………………………… p.21

サービスの価値を考える…………………………………………p.25

提供者エリア

利用者エリア

価値エリア

価値を実現する方法を考える…………………………………p.34

解決策エリア：課題と解決策

解決策エリア：目指す成果

解決策エリア：実現可能性を高める要素

1

2

3
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20
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1 3章の使い方

「東京都サービスキャンバス」で全体像を整理し

サービスの土台を固めましょう

サービスを企画・構想する際には必ず「東京都サービス

キャンバス」を記入し、仕様書策定までに企画や要件の精

度を高め、委託後の事業者との連携が可能な限り正確に行

えるようにしてください。

サービスの前提から方針までを含む全体像を整理しておく

ことで、サービスが具体化してから「これでは利用者が使

えないのでは？」「解決策が現実的ではないのでは？」と

いった齟齬が見つかり、大きな改修が必要になる可能性を

低くすることができます。
特に重要な項目には、考えるためのポイント解説とチェックリストを用意してい

ます。ぜひ活用してみてください。
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「東京都サービスキャンバス」の記入例について

ここからは、架空の事業を例にとって、「東京都サービス

キャンバス」の書き方を解説していきます。自分が担当し

ている事業であれば何を書くだろうか……と想像しながら

読み進めてください。

記入例「いきいき地域活動&施設紹介サイト」

部署のミッション：

住民が地域活動に参加しやすい仕組みをつくることで、まちの活性化を促す

サービスの目的：

ウェブサイトを通じて、地域活動や施設に関するいろいろな情報を紹介する

サービスの主な利用者：定年退職後の男性

他の属性の利用者に比べて地域活動や公共施設の利用率が

低いことが定量情報によって判明したため本事業のターゲ

ットに設定した

3章では、サンプルの記入例をもとに書き方の解説を行います。

記入例の拡大図は次ページ
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1. 3章の使い方 ＞「東京都サービスキャンバス」の記入例について
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本ガイドラインでは、サービスを新規企画する場合を想定し、❶〜❽を基本的な流れとして書き方を解説します。事業によっては大前提として予算、

期間等の制約条件が決められている場合もあるため、事業の状況によって順番を変えて内容を検討してください。

1 23

8

4 5

6 7
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1. 3章の使い方 ＞「東京都サービスキャンバス」の記入例について
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議論や深掘りを通じてサービス企画の精度を高める

「東京都サービスキャンバス」は、項目を埋めただけで完

成するものではありません。記入しながらサービスに関わ

る人たちの間で議論することで、検討を深めてサービスを

「育てていく」ためのコミュニケーションツールでもあり

ます。

検討に使える時間や状況などはサービスごとに異なります。

それぞれに最適な形で、可能な限り精度を高めましょう。

理想的には、3章の内容を一通り実施した後に、4章および

『ユーザーテストガイドライン』を参照して、ユーザーリ

サーチや分析、アイデア発想、プロトタイピングなどから

注力すべき活動を選び実施するとよいでしょう。

4章および『ユーザーテストガイドライン』：サービスデザインの手法

を使って検討を深める

3章：サービスの全体像を描く

2023 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

VERSION  1 . 0 . 0
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1. 3章の使い方 ＞議論や深掘りを通じてサービス企画の精度を高める
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2 サービスの価値を考える

利用する人の立場に立ち、

本当に求められていることを考えましょう

ここからは「東京都サービスキャンバス」の上半分を使っ

て、サービスの価値を検討します。まずは提供者と利用者

それぞれの立場を理解することからはじめます。

すべての人の要望に応えようとすると、目的が不明確になっ

たり実現が難しくなったりするため、「深刻な問題を抱えて

いる人」「本質的な要因」を理解することが重要です。

東京都サービスキャンバス

利用者・提供者それ

ぞれの立場に立ち記

述しましょう。

価値を考えるための活動

提供者の立場で

考える
→p.26

利用者の立場で

考える
→p.28

提供者・利用者双方の

視点から期待される価

値を考える
→p.32

目指すゴール

 利用者と提供者の置かれている状況（いつ・なぜ・

何を利用して等）や直面している困りごと、実現し

たいことが理解できている。

 利用者と提供者にとって価値あることは何か理解で

きている。

 利用者と提供者の双方が価値を享受できる状態を想

定できている。
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2. サービスの価値を考える
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提供者エリア

サービスの提供者の前提や考えを書きましょう

サービス提供者側の前提を整理するエリアです。サービスの

企画では利用者の視点に立つことが何よりも重要ですが、そ

の前に提供者の目的や課題意識を整理しましょう。

 提供者：サービス提供者の部署や役職名だけではなく、

その人の役割が具体的にわかるように書きます。

 困りごと：提供者が業務において障壁や課題と感じてい

ることを書きます。

 嬉しいこと：提供者にとって起こると嬉しいことを書き

ます。たとえば「情報が周知されることで、利用者や周

囲の人から協力してもらえる」「業務の手間が削減され

る」などが考えられます。

 提供者がもっとも実現したいこと：提供者が解決・改

善・達成したいことを書きます。「困りごと」「嬉しい

こと」の内容も参照しながら考えてください。▶︎ポイント p.2

7

東京都サービスキャンバスの提供者エリア

提供者エリア

提供者はどんな人？

困りごと 嬉しいと感じること

提供者がもっとも実現したいこと

住民参加型の地域づくりを目指す部署で、

地域の施設や活動について情報発信する仕事をする人

より多くの人、特に普段施設を利用しない人たちに、地域が運営

している施設を知ってもらい、気軽に利用してもらいたい

地域の公共施設の利用率と認

知度が低く、利用者も特定の

人に偏っていること

地域活動に対する住民の関心が

高まることで地域イベントの数

と参加者が増えること

ポイント
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2. サービスの価値を考える ＞ 提供者エリア
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ポイントポイント

「提供者がもっとも実現したいこと」

を考えるためのポイント

提供者とは都職員であるあなた自身のことです。そのため

基本的には「提供者エリア」に記入する情報については把

握していることが多いでしょう。最も実現したいことを整

理するポイントは、明示化されている手段を記述するので

はなく、手段を通じて解決したい困りごとや叶えたい嬉し

さを考えることです。

また、「利用者エリア」（p.28参照）を考えるためにリ

サーチなどを行うことで、提供者が実現したいことについ

ても新たな気づきが得られるかもしれません。その場合は

可能な限り「提供者がもっとも実現したいこと」に記入し

た内容を更新してください。

チェックリスト

 提供者が業務を通じて起こしたい変化が書かれている。

× ウェブサイトの開設や目標アクセス数といった手

段や計測指標が書かれている。
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提供者はどんな人？

困りごと 嬉しいと感じること

提供者がもっとも実現したいこと

住民参加型の地域づくりを目指す部署で、

地域の施設や活動について情報発信する仕事をする人

より多くの人、特に普段施設を利用しない人たちに、地域が運営

している施設を知ってもらい、気軽に利用してもらいたい

地域の公共施設の利用率と認

知度が低く、利用者も特定の

人に偏っていること

地域活動に対する住民の関心が

高まることで地域イベントの数

と参加者が増えること

NG!

• ウェブサイトの開設

• 目標アクセス数の達成

2. サービスの価値を考える ＞ 提供者エリア
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利用者エリア

サービスを利用者の立場で考えましょう

サービス利用者が抱えている困りごとを考えるエリアです。

サービスの価値を考えるために最も重要な箇所です。普段の

提供者視点とは意識を切り替え、利用者の立場で考えていき

ましょう。

 利用者：解決すべき問題を抱えている人の情報を書きま

す。あなたが実現したいと思っていることに対し、最も

多くの困難を抱えているであろう人を想定して書いてく

ださい。▶︎ポイント p.29

 困りごと：利用者が普段の生活の中で感じている困りご

とを書きます。

 嬉しいこと：利用者にとって起こると嬉しいことを書き

ます。たとえば「新しい情報を知ることができる」「気

軽に相談できる」「面倒や不安から解放される」などが

考えられます。

 利用者がもっとも実現したいこと：利用者が解決・改

善・達成したいことを書きます。「困りごと」「嬉しい

こと」の内容も参照しながら考えてください。▶︎ポイント p.

30

東京都サービスキャンバスの利用者エリア

利用者エリア

利用者はどんな人？

困りごと 嬉しいと感じること

利用者がもっとも実現したいこと

•（居酒屋以外にも）行きつけの楽しめる場所を増やすこと

• 仕事以外の友人を増やすこと

仕事以外の友人に出会えること
• 日中、一人で気軽に行ける場

所や楽しめることがないこと

• 地域イベントに関心はあるが

一人だと参加しづらいこと

• 定年退職後の男性

• 仕事以外の友人が少ない

• 時間に余裕がある

• 地域活動に関心はある
ポイント
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2. サービスの価値を考える ＞ 利用者エリア
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ポイント

「利用者」を

捉えるためのポイント

利用者を捉えるためには、その人の属性や状況、考えを思

い描くことが大切です。属性には、たとえば世代、家族構

成、職業等がありますが、それだけでなくその人特有の状

況や考えまで必ず踏み込んで考えてください。

その人はどのような生活をしていますか？ いつ・どこ

で・どのような場面で・何をしたいと思ってますか？ 可

能であれば、実際に利用者との接点を多く持っている人に

話を聞いたり、利用者にヒアリングしたりして理解を深め

てください。

チェックリスト

 利用者を、何かしらの事実（定量情報や、利用者と直

接接点がある人からの情報など）に基づいてリアルに

想定できている。

×利用者の人物像を思い込みや先入観念で決めてし

まっている。

 利用者の状況や気持ちが書かれている。

×利用者の属性しか書かれていない。

利用者エリア

利用者はどんな人？

困りごと 嬉しいと感じること

利用者がもっとも実現したいこと

•（居酒屋以外にも）行きつけの楽しめる場所を増やすこと

• 仕事以外の友人を増やすこと

仕事以外の友人に出会えること
• 日中、一人で気軽に行ける場

所や楽しめることがないこと

• 地域イベントに関心はあるが

一人だと参加しづらいこと

• 定年退職後の男性

• 仕事以外の友人が少ない

• 時間に余裕がある

• 地域活動に関心はある
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NG!

• 60代以上の男性

• 地域の住民

「利用者」を捉えるために、『ユーザーテストガイドライン』の「01_ユーザーリサーチ実施の進め方」を読んでユーザーリサーチを実践してみましょう。

2. サービスの価値を考える ＞ 利用者エリア
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ポイント

「利用者がもっとも実現したいこと」

を捉えるためのポイント

利用者がサービスを利用する背景には、必ず理由として日

常生活の中で実現したいことがあります。実現したいこと

のさらに背景には、何かしらの困りごとやニーズが存在し

ます。前ページで「利用者」を考えたときと同様、ここで

も利用者の状況や考え、望んでいることを具体的に思い浮

かべてみましょう。

チェックリスト

 利用者の状況や考え、困りごと・嬉しいこととの整合

性が取れている。

×状況や考え、困りごと・嬉しいことと無関係なこと

が書かれている。

 利用者を主語にして書かれている。

×提供する側が主語になっている。もしくは、手段を

書いている（例：ホームページ、窓口対応など）。

 利用者が「本当に実現したいこと」が書かれている。

×提供する側にとってできることの範囲内で、利用者

の実現したいことを勝手に決めてしまっている。

 利用者の気持ちを踏まえた内容になっている。

×ありきたりの行動やタスクしか書かれていない。

利用者エリア

利用者はどんな人？

困りごと 嬉しいと感じること

利用者がもっとも実現したいこと

•（居酒屋以外にも）行きつけの楽しめる場所を増やすこと

• 仕事以外の友人を増やすこと

仕事以外の友人に出会えること
• 日中、一人で気軽に行ける場

所や楽しめることがないこと

• 地域イベントに関心はあるが

一人だと参加しづらいこと

• 定年退職後の男性

• 仕事以外の友人が少ない

• 時間に余裕がある

• 地域活動に関心はある

NG!

• ウェブサイトで地域の
情報を得ること

• 暇をつぶせること

「利用者がもっとも実現したいこと」を捉えるために、『ユーザーテストガイドライン』の「01_ユーザーリサーチ実施の進め方」を読んでユーザーリサーチを実践してみましょう。
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「無意識の排除」に気づくために

利用者がサービスを「利用できない状況」を考えてみましょう

皆さんはここまで、「利用者」像を明確にし、その人の課題は何

か、本当に実現したいことは何だろうかと検討してきました。

ここで少し立ち止まり、利用者がサービスを「利用できない状

況」があるとしたらどのような状況かを考えてみてください。

もし視界が不明瞭な状況であれば？ 自宅から出ることができな

い状況であれば？ 日本語がわからない状況であれば？

こうした問いかけは、さまざまな理由で同じような状況にいる

方々が無意識のうちに排除されていないだろうか？ という視点

を与えてくれます。

必要としているすべての人にサービスを届けるために、この視点

は欠かすことができないものです。

誰も取り残されないサービスを実現するためには、

そもそも検討範囲から外してしまっていた利用者が

いないかどうかを考え、気づくことが必要です。
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価値エリア

利用者・提供者がサービスに対して期待している価値を

双方の立場で考えましょう

サービスの提供者と利用者の視点を整理したら、次は双方

の「困りごと」「嬉しいこと」「実現したいこと」をもと

に利用者・提供者がサービスに対して期待している価値を

考えます。「価値エリア」はこれから検討していく「取り

組むべき課題」に深く関わる部分ですので、じっくり考え

て書きましょう。

 利用者の価値・提供者の価値：提供者と利用者がそれぞ

れ価値を感じることを書きます。提供者と利用者それぞ

れの嬉しさや喜びを思い描きながら考えてください。

▶︎ポイント p.33

東京都サービスキャンバスの価値エリア

価値エリア

利用者の価値

提供者の価値

• より多くの住民が地域施設を利用してくれる

ようになること

• 地域活動に対する住民の参加が高まること

• 普段の生活において、自宅以外に自分の「居

場所」があると実感できること

• 悩みや愚痴を吐き出せる友人と、そのような

友人に出会う機会に恵まれていること

ポイント
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ポイント

「利用者の価値」を

考えるためのポイント

「価値」はサービスを考える際に非常に重要です。たとえ

ばあるサービスを利用することで問題が解決したり、嬉し

くなったりといった価値がなければ、また利用されること

はないでしょう。つまり、サービスに価値があるかどうか

は利用者の主観的な判断によって決まり、サービスによっ

て「可能になること」はそのままでは必ずしも価値にはな

らないということです。 「可能になること」を書くので

はなく、利用者視点での嬉しさや喜びを考えながら記述し

てください。

チェックリスト

 利用者が望むメリットや喜びが、利用者の視点で捉え

られている。

×利用者が（そのサービスによって）できることは

書かれているが、それが利用者にとってどのよう

なメリットになるのかイメージできていない。

 その利用者ならではの価値が捉えられている。

×誰にでも当てはまるような当たり前のことが書か

れている（例：「幸せになりたい」「お金がほし

い」等）。

「利用者エリア」で書かれた内容との整合性が取れて

いる。

×提供者が、現時点で自分達ができることの範囲で、

利用者の価値を狭めてしまっている。価値エリア

利用者の価値

• 普段の生活において、自宅以外に自分の「居

場所」があると実感できること

• 悩みや愚痴を吐き出せる友人と、そのような

友人に出会う機会に恵まれていること
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2. サービスの価値を考える ＞ 価値エリア

NG!

• 地域の施設を利用
できるようになる
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3 価値を実現する方法を考える

課題を策定し、成果やリソースのバランスを考慮しながら

解決策を考えましょう

ここからは、利用者と提供者の価値を実現するための方法

を考えていきます。そのためには、指針となる「課題」を

策定することが欠かせません。また、解決策を決めたらそ

れによって目指す成果についてもしっかり認識を揃えてお

きましょう。

価値と解決策および

目指す成果が正しく

結びついていること

が重要です。

価値を実現する方法を考えるための活動

取り組むべき課題と

解決策を考える

→p.35

目指す成果を考える

→p.39

サービスの全体の

整合性を確認する

→p.44

目指すゴール

 価値を実現することによって目指す成果が定まっ

ている。

 利用者にとって価値のある解決策が考えられてい

る。

 実現可能性が高い解決策が考えられている。
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解決策エリア 課題と解決策

行政が取り組むべき課題と解決策を考えましょう

価値を実現するための解決策を考えるエリアです。解決策

の良し悪しは、その前提となる課題設定によって大きく左

右されますので、的確な課題を設定したうえで解決策を考

えましょう。

 取り組むべき課題：利用者の価値を実現するために、行

政が取り組むべき課題を書きます。▶︎ポイント p.36

 解決策（実施内容）：取り組むべき課題を解決するため

の方法を書きます。「ウェブサイト」「アプリ」のよう

な手段だけではなく、「それを使ってどのようなことが

可能になるのか」を考えてください。▶︎ポイント p.38

解決策エリアは、基本的に左上の

「取り組むべき課題」から記入し

「解決策（実施内容）」の検討へ

と進むようにしてください。

解決策がすでに決定している場合

は、その解決策を記入した上で、

課題がしっかりと策定されている

かを検討してください。
東京都サービスキャンバスの解決策エリア（部分）

解決策エリア

取り組むべき課題 解決策（実施内容）

公共施設に対する住民の認知度が低い（利用者にとっては自宅以

外の「居場所」「出会いの場所」になりうるということがわかっ

てもらえていない）

• 地域公共施設の使い方と最新イベントを紹介するホームページをつくり、希

望者にはメルマガを配信する

• ホームページでは、自分にあった施設やイベントをキーワード検索できる機

能を搭載する

ポイントポイント
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ポイント

「取り組むべき課題」を

考えるためのポイント

課題を正しく捉えるためには、事実や利用者の声をもとに、

より本質的なことは何かを見極めることが大切です。

たとえば、サービスの利用率が低いという事実があるとき、

利用者が利用しない（できない）理由は何でしょうか？

利用者から「忙しくて利用できない」という声が上げられ

たとしたら、なぜ忙しく感じるのかを利用者の立場で考え、

その本質的な要因を探る必要があります。

また、行政が解決できそうかという視点も重要です。予算

などの制約も考慮した上で、合理的で取り組む意義のある

課題を策定しましょう。

チェックリスト

 利用者の困りごと・実現したいこと・価値などの背景

に、どんな根本的要因があるのかを考えた上で策定さ

れている。

×利用者の声や現状をそのまま課題としてしまってい

る。

 解決することで、利用者に大きな価値が生まれる課題

が策定されている。

×提供する側のやりたいことが優先され、本質的でな

い課題が策定されている。

 合理的に解決できそうな課題が策定されている。

×適切な予算やリソースでは解決できそうにない課題

が策定されている。

取り組むべき課題

公共施設に対する住民の認知度が低い（利用者にとっては自宅

以外の「居場所」「出会いの場所」になりうるということがわ

かってもらえていない）

NG!

• イベントの内容がつまらない、と住民に言われる

• シニア男性のイベント参加を促すためにチラシを配布して
いるが反応がない

• 他の自治体ではイベントのゲストに有名人を招いているが、
自分たちの自治体ではそれだけの予算がない
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課題策定の重要性

全体最適の視点で課題を策定しましょう

サービスデザインでは、課題を策定することが非常

に重要です。「東京都サービスキャンバス」で考え

る「取り組むべき課題」は、利用者視点での「困り

ごと」とは性質が異なることに注意してください。

課題策定とは、利用者の困りごとを踏まえた上で

「行政職員として全体最適の視点で何を課題とする

か」の意思決定です。つまり、得られたリサーチ結

果や気づきをもとに、課題を「定義」する必要があ

るのです。

よい解決策を生むには、まず困難を抱えている利用

者を特定し、利用者の主観的な困りごとや嬉しいこ

とをしっかりと理解することが重要です。p.36の例

で言えば、利用者の「忙しくて参加する気がしな

い」という声の背景にある「参加意義を感じられな

い」などの要因に思い至ることです。

一方、価値観が多様化し課題が複雑化している現代

において、増え続ける利用者の要望に個別対応する

ことは、現実的に考えて不可能です。そのためサー

ビスデザインでは、利用者の抱える困難というリ

サーチによって得られる事実に基づきながらも、多

くの人々の困難を解決できる方法を模索するために、

課題そのものから問い直していきます。課題策定が

本質的であれば、結果としてよりよい解決策を導き

出せる可能性が高まります。
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ポイント

「解決策」を

考えるためのポイント

課題を策定したら、その解決策を検討するにあたって注意

すべき点が二つあります。一つ目は、その解決策を東京都

が実施する意義です。たとえば、国や外郭団体が実施した

ほうが利用者にとってよかったり、民間等で同じことが既

に行われている場合、東京都がその解決策の実現に乗り出

す意義は何でしょうか？

もう一つは、合理的に実現できるかどうかです。費用と時

間をかけて新しく何かをつくらなくても解決できないで

しょうか？ 「利用者が最も実現したいこと」に立ち返り

ながら考えてください。

チェックリスト

 他の解決策アイデアや代替手段に比べて、何かしらの

優位性や必然性があること。

×民間のサービスで既に実現されており、東京都が

あらためて実施する意義がない。

×利用者にとって、他のサービスと比較して魅力を

感じられるモノではない。

 制約条件（リソース、予算）の下、合理的に実現でき

そうな見通しがつく。

×期待される価値に対して、必要以上の機能が想定

されている。

×既存のサービスでも解決できる可能性を検討して

いない。

解決策（実施内容）

• 地域公共施設の使い方と最新イベントを紹介するホームページをつくり、

希望者にはメルマガを配信する

• ホームページでは、自分にあった施設やイベントをキーワード検索でき

る機能を搭載する

NG!

• 地域の施設やイベントを紹介するまとめサイト

• AIアシスタントによる音声検索機能を搭載する
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解決策エリア 目指す成果

解決策を実現することで社会がどうよくなるかを思い描きましょう

課題解決によって利用者・提供者の価値を実現することが

サービスの目的であることは当然ですが、行政として相応

のリソースを使い、関係者（委託事業者など）を巻き込ん

で取り組んでいくためには、その先にどのような社会を目

指したいかというビジョンをしっかり言語化することが大

切です。

 目指す成果：価値が実現され、どんな状態になっている

と望ましいかを書きます。▶︎ポイント p.40

 中長期的に目指すこと：行政の視点から見た社会的な成

果を書きます。

 活動評価指標： 「目指す成果」が達成されているかを評

価するための定量的な指標を書きます。▶︎ポイント p.41

東京都サービスキャンバスの解決策エリア（部分）

目指す成果

中長期的に目指すこと

活動評価指標

社会的な居場所づくり、市民同士の支え合い活動の推進

• 地域活動やイベントへの参加者が増える

• シニア男性が地域活動に参加することで、長期的には、独居老人や孤独死

のリスクも低減する • 地域の公共施設の利用者数と男性シニア層の利用率

• ホームページで紹介される地域イベントの数

ポイント ポイント
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ポイント

「目指す成果」を

考えるためのポイント

ここで考える成果とは、都職員のみなさんがサービスを形

にすることで生み出される成果であり、社会・公共にとっ

ての成果であるという点に注意してください。行政として

相応のリソースをかけ、関係者（委託事業者など）を巻き

込んで取り組むためには、サービスによって社会をどうよ

くしたいのかをしっかり言語化することが必要です。

最初から部署目標やKPIが定められている場合でも、それ

を達成することで人々の暮らしをどうよくしていきたいの

かを、利用者の声も振り返りながら考えてください。

チェックリスト

 社会と公共にとって望ましい成果であること。

×既存のKPIをそのまま成果に当てはめている。

 計測やモニタリングが可能であること。

×成果が抽象的・常識的すぎて、達成度合いをモニ

タリングすることができない。

社会的な居場所づくり、市民同士の支え合い活動の推進

• 地域活動やイベントへの参加者が増える

• シニア男性が地域活動に参加することで、長期的には、独居老人

や孤独死のリスクも低減する

目指す成果

中長期的に目指すこと

NG!

• 施設の利用者が増える

• 地域が活性化する
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ポイント

「活動評価指標」を

考えるためのポイント

ゴールに設定した成果が定性的なものであれば、結果は必

ずしも定量的に測定可能であるとは限りません。かといっ

てわかりやすい指標をゴールに設定すると、目指す成果を

矮小化してしまう可能性もあります。

そのため、政策立案や組織活動などでは、ロジックモデル

（p.42参照）と呼ばれる手法で成果達成までの道筋を描く

ことで定量的に測定しやすい活動を抽出し、モニタリング

すべき指標とします。

チェックリスト

 最終的な成果と連携した指標になっている。

× 成果との因果関係が明確でない指標になっている。

 実際に計測可能な指標である。

×計測が難しい指標である。

活動評価指標

• 地域の公共施設の利用者数と男性シニア層の利用率

• ホームページで紹介される地域イベントの数

NG!

今回、開発する地域施設
紹介ホームページの訪問
者が増える
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成果達成を実現するために

「ロジックモデル」でゴールから逆算して道筋を描きましょう

ロジックモデルとは、事業が最終的に目指す成果を実現するため

に必要な活動を、関係性も含めて図示したものです。

ロジックモデルは一般的に、「アウトカム」、「アウトプット」、

「活動」、「インプット」を矢印でつなげたツリー型で表現しま

す。記述する際は、必ず価値が実現された理想的な状態である

「アウトカム」から逆算して必要な活動を考えることで、「いま

できること」ではなく「やるべきこと」を起点に事業を考えられ

るようになります。また、「アウトプット（どんな成果物をつく

るか）」と「アウトカム（その成果物でどんな波及効果を生みた

いのか）」は混同されがちですので注意が必要です。活動後の行

政としての社会的な成果を意識しながら作成しましょう。

地方自治体が行政手続き改善によって目指す成果をロジックモデルで記述

した例。

『ロジックモデル作成ガイド』.日本財団. https://www.nippon-foundation.

or.jp/app/uploads/2019/01/gra_pro_soc_gui_03.pdf,（参照2023-03-09）

を参考にコンセント社で作成。

インプット
• 現行の申請フローの把握

• 市民への調査

活動
• デジタル申請システムの開発

• 職員と市民への説明会の実施

アウトプット • デジタル申請システムの提供

アウトカム
• デジタル申請利用者の増加

• 職員の業務効率化

• 他自治体との連携による

データ活用の促進
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解決策エリア 実現可能性を高める要素

解決策を実現するために必要なものを整理しましょう

解決策を実現するために必要な活動・リソースと、解決策

を普及させるための手段を書きましょう。

 施策を普及させるための手段：サービスを利用者に告知

するための手段や、必要な広報活動を書きます。

 解決策を実現するための活動とリソース：サービスの開

発と運用に必要な活動とリソースを書きます。期限や技

術的制約など、事業計画上留意すべき条件があればそれ

も書いてください。

すべての項目を書き終えたら、キャンバス全体を改めて一

読し、各項目の整合性を次ページのポイントを参考に確認

しましょう。

東京都サービスキャンバス

・予算

・期間

・想定利用者数

・想定される利用者

一人あたりのコスト

取り組むべき課題 解決策（実施内容） 施策を普及させるための手段

解決策を実現するための活動とリソース 目指す成果

中長期的に目指すこと

活動評価指標

公共施設に対する住民の認知度が低い（利用者にとっては自宅

以外の「居場所」「出会いの場所」になりうるということがわ

かってもらえていない）

社会的な居場所づくり、市民同士の支え合い活動の推進

• 地域活動やイベントへの参加者が増える

• シニア男性が地域活動に参加することで、長期的には、独居老人

や孤独死のリスクも低減する • 地域の公共施設の利用者数と男性シニア層の利用率

• ホームページで紹介される地域イベントの数

• ホームページの存在を伝えるチラシを市報に挟んで配布する• 地域公共施設の使い方と最新イベントを紹介するホームページをつくり、

希望者にはメルマガを配信する

• ホームページでは、自分にあった施設やイベントをキーワード検索できる

機能を搭載する

• ホームページ開発でXXX万円。運用で月XXX万円

• 令和8年3月公開

• 月間アクセス数 XXX万人

• 利用者ひとりあたりXXX

ホームページの開発会社。開発後にコンテンツ開発および運用を担当する職員1名が必要

・予算

・期間

・想定利用者数

・想定される利用者

一人あたりのコスト
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ポイントポイント

サービスの全体像を

確認するためのポイント

「解決策エリア」全体を書き終えたら、「提供者エリア」、

「利用者エリア」、「価値エリア」の内容と「解決策エリ

ア」の内容が論理的に正しく接続されているかを見直しま

しょう。

最も重要なのは、解決策が利用者や提供者の期待する価値

を創出できるものになっていることです。

「利用者エリア」との接続では、利用者が問題なく使える

解決策であるかを確認します。たとえば、利用者が普段使

わないデジタル機器が媒体の場合、補助手段を用意するか

解決策を見直す必要があるかもしれません。

「提供者エリア」との接続では、必要リソースが成果に見

合うかを、予算や運用コストとのバランスも考慮して判断

することが重要です。これらが難しい場合は、利用者や提

供者の視点を踏まえ企画自体を見直す必要があります。

チェックリスト

「価値エリア」の内容との接続

 解決策は利用者や提供者が期待する価値を提供できう

るものになっている。

× 利用者の期待する価値の提供が難しい。

「利用者エリア」の内容との接続

 解決策は利用者が問題なく利用できる方法である。利

用できない場合の補助手段等も検討できている。

× 実際のサービス利用の際に困難があるかどうかが

検討できていない。

× 想定される困難に対する対策が検討されていない。

「提供者エリア」の内容との接続

 期待される成果と実現のために必要なリソース（予算、

運用コスト）とのバランスがとれている。

× 成果とリソースのバランスが悪い。

× 持続的なサービス運営に課題がある。
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都職員がサービスデザインを行うことの重要性

仕様書に落とし込む前に、サービスの方向性をしっかり検討しましょう

公共サービスづくりにおいて、委託（調達）は非常

に重要な役割を果たしています。適切な委託によっ

て、サービスを優れた技術と最適な予算で実現でき

る委託事業者を見つけられる可能性が高まります。

しかし、課題が複雑化し、解決策の決定が容易でな

い昨今では「行政が解決策を定めた上で実行できる

委託事業者を探す」という委託の方法が、従来通り

には成立しにくくなっています。そもそも何が課題

で、適した解決策が何かを探索的に考える重要性が

増し、委託前の段階でも検討に一定のリサーチやプ

ロトタイピングが必要になるためです。民間企業の

サービス開発であれば、再検討したり、最悪の場合

中止を選択することが比較的容易ですが、行政サー

ビスは民間事業とは事情が異なり後戻りがしにくい

ため、調達を行う前段階で可能な限りサービスの方

向性を定めておくことが重要になります。

本来は、サービスの方向性を定める段階でサービス

デザインの専門家がユーザーリサーチや企画の支援

を行うことが望ましいのですが、実際には外部に業

務を委託することは必ずしも容易ではありません。

そのため、都職員自身が仕様書策定前に、サービス

デザイン思考で企画を検討する重要性が増している

のです。
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このガイドラインの考え方と使い方

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
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4章では、サービスを企画する際に役立つ手法や

考え方を紹介します。

特に、3章に沿って「東京都サービスキャンバ

ス」を記入したが「利用者への理解をもっと深

めたい」、「課題や価値、解決策をしっかり考

えたい」といった方のために、利用者の分析や

アイデア発想の際に押さえるべきポイントを紹

介しています。

4章 の 内 容

4章の使い方………………………………………………………………p.48

本ガイドラインと『ユーザーテストガイドライン』の内容

サービスの検討を深める……………………………………… p.50

ユーザーリサーチとリサーチ結果の分析

アイデアの発散と収束

プロトタイピング

1

2
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1 4章の使い方

サービスの全体像をより具体的に考えるために

参照しましょう

4章は、さまざまなサービスデザインの手法を活用して

「東京都サービスキャンバス」を用いたサービス企画の精

度を向上させるために参照してください。

企画の精度を高めるためには、主にユーザーリサーチ、リ

サーチ結果の分析、課題の定義、アイデア発想、プロトタ

イプの作成、ユーザビリティテストなどが有効です。

4章では、特にリサーチ結果を分析するための手法と、ア

イデアを発想する流れを解説します。

4章では、主に「東京都サービスキャンバス」の「利用者エリア」と「解決策エ

リア」に焦点を当て、内容を掘り下げるための考え方や方法を紹介します。
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本ガイドラインと『ユーザーテストガイドライン』の内容

東京都では、サービスデザインの実践で重要な「ユーザー

テスト」の考え方や方法を『ユーザーテストガイドライ

ン』で紹介しています。その中でユーザーテストは「ユー

ザーリサーチ」、「プロトタイピング」、「ユーザビリ

ティテスト」の3種類に大別されます。

本ガイドラインでは、主に企画工程の委託前段階に必要な

ユーザーリサーチやリサーチ結果の分析、アイデア発想に

ついての考え方や方法を紹介します。ユーザーリサーチそ

のものの考え方については『ユーザーテストガイドライ

ン』を参照してください。

東京都でのサービスデザインに必要なユーザーテストの定義

対応工程 ユーザーテストの種類 テストの確認点 対応するガイドライン

企画工程 ユーザーリサーチ
ユーザーと課題、解決策がマッチ

しているかどうか

・『サービスデザインガイドライン』
・『ユーザーテストガイドライン』

開発工程 プロトタイピング
ユーザーの価値に対して機能要件

がマッチしているかどうか
・『ユーザーテストガイドライン』

確認工程 ユーザビリティテスト
ユーザーがサービスを問題なく使

えるかどうか
・『ユーザーテストガイドライン』
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1. 4章の使い方 > 本ガイドラインと『ユーザーテストガイドライン』の内容

ユーザーテストガイドライン: https://shintosei.metro.tokyo.lg.jp/wp-content/uploads/ut_guide_v2.pdf
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2 サービスの検討を深める

価値の実現をゴールに

課題と解決策の整合性を取りましょう

サービスを企画するには、ユーザーの価値を実現するため

に解決すべき課題を策定し、有効と思われる解決策を考え

ることが求められます。

特に公共サービスでは、前提となる課題や解決策を委託後

に柔軟に変更することが難しいため、仕様書策定前の段階

で、課題と解決策が正しく整合しているかどうか※をよく

検討することが重要です。

「東京都サービスキャンバス」で考えた項目の中で、裏付

けが弱く具体化できていないと思われるものがあれば、4

章で紹介する手法を活用して検討を深めてください。

※これが満たされた状態を、新規事業開発の方法論において一般的に「プロブレ
ムソリューションフィット（課題と解決策がフィットした状態）」と呼びます。

解決策を考えるための活動

ユーザーリサーチと

リサーチ結果の分析
→p.51

アイデアの

発散と収束
→p.59

プロトタイピングと

ユーザーテスト
→p.65

目指すゴール

 リサーチを通して、利用者像を具体的に可視化し

共通認識をつくる。

 リサーチに基づいた課題のもとで、新しい視点か

ら解決策を策定する。

 仮説をカタチにして検証することでよりよいサー

ビスへと磨き上げる。

1章

サ
ー
ビ
ス
を

デ
ザ
イ
ン
す
る
と
は

サ
ー
ビ
ス
の

検
討
を
深
め
る

4章

サ
ー
ビ
ス
の

全
体
像
を
描
く

3章

2章

「
東
京
都
サ
ー
ビ
ス

キ
ャ
ン
バ
ス
」
と
は

2. サービスの検討を深める
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ユーザーリサーチとリサーチ結果の分析

利用者を理解し、本質的な課題や新しい価値を見つけましょう

サービスデザインにおけるリサーチでは、新しい発見を目

的として定性調査を重視し、ユーザーが行動する状況や動

機、その背景にある要因を理解することを目指します。選

択肢式アンケート等を通じて傾向を把握したり、統計的な

証明を得るための定量調査と異なり、一人ひとりのユー

ザーのありのままを理解することが大切です。

リサーチ結果をサービス開発に活用するために、定性調査

で得られたデータを分析します。定性調査で主に扱うのは

数字ではなく言語です。たとえばインタビューなどで得ら

れた発言録などの文字データを細かく分割し、並べ変える

といった作業を行いながら、ユーザーの発言や行動から新

しい意味を探します。

主な調査の種類と目的。サービスデザインにおけるリサーチでは発見型の

定性調査を重視して行います。

長谷川敦士著（2009）『IA100 ユーザーエクスペリエンスデザインのための情報アーキテクチャ設

計 』ビー・エヌ・エヌ、「21 さまざまなユーザー調査」の図をもとに図および内容に追記

定性調査

発見型

定性データから新し

い価値を発見する

例）行動観察調査、

インタビューなど

定量データから新た

な意味を見出す

例）データマイニン

グなど

定量調査

検証型

サービスの仮説を検証

する

例）例：プロトタイピ

ング、ユーザビリティ

テストなど

定量データを統計的に

処理し仮説を検証する

例）選択肢式アンケー

トなど
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リサーチを通して発見から学ぶとは

新しい発見は、物事の捉え方を変えてくれます

新しい発見を目的とした定性調査のポイントは「学び」を得るこ

とです。具体的には、発見によってこれまで物事を理解するため

に使っていた認識の枠組（フレーム）を新しくすることです。※

そのためには、ユーザーの立場からユーザーが主観的に感じてい

る困りごとを理解することが重要です。

学びにつながる気づきを得るためには、リサーチで得られたユー

ザーの意見をそのまま解決策に結びつけようとする前に、その意

見の背景にあるユーザーの心の声を考えることが重要です。

ユーザーの心の声を考えるための手法は、「共感マップ」、「価

値マップ」（p.57参照）とp.58のコラムを参照してください。

※このことを「リフレーミング」と呼びます。

リフレーミングの例。コップ半分の水は楽観的

フレームでは「まだ半分もある」となり、悲観

的フレームでは「もう半分しかない」という全

く違った認識になります。サービスの開発にお

いてさまざまな制約の中で新しい解決策を考え

るためには、物事をこれまでにない新しい方法

で捉えることが求められています。

半分しかない まだ半分もある
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利用者を捉えるための3つの観点

サービスを企画するためには、利用者をより深く理解する

必要があります。そのためには、利用者を「属性」「行

動」「価値」という3つの観点に分けて捉えることが役立

ちます。

ユーザーリサーチから得られたデータをもとに、利用者を

規定する要素をこのように分解して掘り下げることで、利

用者についてより深く、具体的に考えることができます。

観点 捉えるもの
「東京都サービスキャン

バス」の該当項目
代表的な分析方法

属性
利用者が持っ
ている性質

・利用者 ・ペルソナ

行動
利用者の特徴
的な行動

・困りごと・嬉しいこと

・カスタマー
ジャーニーマップ

・サービスブルー
プリント

価値
利用者の
価値観

・困りごと・嬉しいこと
・利用者がもっとも実現

したいこと

・共感マップ
・価値マップ

ユーザーを捉える3つの観点と、該当する「東京都サービスキャンバス」の項

目、分析するための手法です。これ以外にも分析にはさまざまな手法がありま

すが、実施しやすい代表的なものを挙げています。より深く掘り下げたい場合

は、目的に応じて専門書などを参照してどのような手法を活用するか検討して

ください。
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「属性」を捉える ペルソナの活用

ペルソナとは、利用者の立場に立ってサービスを企画・開

発する際、関係者間で利用者の「属性」に関する共通認識

を得るための手法です。ここでの「属性」には大きく次の

2種類があります。

デモグラフィック属性：年代、職業、家族構成など人口

統計学的な性質の総称

サイコグラフィック属性：性格や価値観、ライフスタイ

ルなど心理的な性質の総称

ペルソナをつくるときは、インターネット等で情報を収集

するなどして、利用者に関して自分なりの仮説※をつくる

ことから始めてみることをおすすめします。

しかし、最終的にはユーザーインタビュー等によって得ら

れた生の声（一次情報）に基づいて肉付けするようにして

ください。

※このように仮説を中心に作成されたペルソナを、一次情報をもとにしたペルソナと明確に区別するため

に「プロトペルソナ」といった呼称で呼ぶこともあります。

ペルソナのイメージ図。顔写真や名前、職

業、年齢、価値観、普段の行動など、デモ

グラフィック属性やサイコグラフィック属

性を表す情報を集約した資料を作成します。

サービスの特性によって必要な項目は変わ

るため、状況に応じたテンプレートを選ん

で活用してください。

特徴的な価値観や行動、情報リテラシーや

障害の有無、サービス利用状況に関係する

身体的・心理的な特性など、サービス利用

上考慮すべき要素は「東京都サービスキャ

ンバス」にも記載してください。

ペルソナ

名前

現役のころは忙しかったからね

この⼈の⼝癖

基本プロフィ ール

東京都（ あずま けいと ）

性別

年齢

居住地

趣味

家族構成

部署 / 業務内容

今年の⽬標

男性

67歳

妻、 ⼦ども2⼈（ 独⽴して別居）

東京都練⾺区

2年前に定年退職（ 以前は営業部⻑）

新しい趣味を⾒つけたい

仕事帰りの飲み会だったが

最近は参加機会がない

（ 地域の交流会などに参加してみたいが、

気恥ずかしさが強い）
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なぜ利用者イメージを絞り込むのか

具体的な利用者像の共通認識がサービス開発のキーに

行政サービスは幅広い人に価値を提供する必要があるため、利用者が

どのような人かを特定することが難しい場合があります。それでも

「利用者が誰か」を明らかにすることは重要です。サービス開発にお

いて、予算や使いやすさ等のバランスを取りながら、満たすべき品質

や必要な機能を定めるためには、利用者についての具体的な共通認識

に基づいて検討事項に優先順位をつけ、意思決定する必要があるから

です。ここで定義される「利用者」は、関係者の間で認識を揃えるた

めの作業仮説として利用することを目的とした事実にもとづく利用者

像です。利用者について考える際は、「そのサービスを利用する上で

最も大きな困難を抱えている人」をなるべく考慮してください。利用

しづらさを感じている人を基準にしたサービスは、結果的に多くの人

にとって使いやすいサービスになる可能性があります。

行政サービスのターゲットは、本来であ

ればすべての住民です。しかし、すべて

の人を対象として具体的な解決策を考え

ることは容易ではありませんし、場合に

よっては機能が肥大化したり、中途半端

で誰にとっても利用しづらいサービスを

つくってしまう可能性があります。その

ような事態を避けるため、リサーチに基

づいた具体的な利用者像を関係者間で共

有することが重要です。
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「行動」を捉える カスタマージャーニーマップの活用

利用者の行動を理解するためには、「何をしているか」だ

けではなく、「いつ・どこで・どのような状況で・誰と・

どのような手段を使ってしているか」まで掘り下げて理解

することが重要です。それにより既存サービスの改善点や、

利用を促すための接点を発見することができます。

なお、利用者の行動は、サービスの利用中だけではなく、

利用する前、利用開始時、利用後も含めて考えてください。

時間の範囲を広くとることで、サービスが使われない理由、

サービス利用前や利用後に提供者側がフォローすべきこと

などに気づくことができます。

サービスデザインでは、こうした一連の利用者の行動を「カ

スタマージャーニーマップ」というツールで可視化します。

カスタマージャーニーマップをつくる際には、例えば上の図のように利用者の

体験を時系列で書き出し、それぞれのステップで、利用者が考えていることや

気持ちなどを整理することが重要です。利用者の立場で体験を捉えることで、

サービスの改善ポイントをより深く検討することができます。

一連の利用者の行動
『UX白書 ver.3』.hcdvalue. 2017-05-09. https://site.hcdvalue.org/docs,（参照2023-03-09）

をもとに作図、一部改変

利用前

体験する前に

想像する

はじめての確定

申告。時間もか

かるし難しそう

だな……

利用中

実際に体験する

職員のサポートを

受けながら作成。

間違えないように

集中しなきゃ！

利用後

体験を

振り返る

難しかったけど、

間違いなく作成で

きてホッとした。

職員も親切でよ

かったな。

利用時間全体

体験全体を

回想する

要領はつかめたけ

ど時間がかかるか

ら、来年はデジタ

ル申請にしたほう

がよさそうだな。
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「価値」を捉える 共感マップ、価値マップの活用

利用者が価値を実感できなければサービスが利用されるこ

とはないため、「価値」を捉えることはサービス開発にお

いて非常に重要です。そのためには共感マップや価値マッ

プの活用が有効です。

特に共感マップは、リサーチ結果を整理しながら、気づき

も導き出しやすいため、検討時間が短い場合でも比較的利

用しやすい方法と言えるでしょう。

いずれの手法も、リサーチから得られた利用者の考えや行

動に関する情報を構造化して意味付けすることで、利用者

の価値を分析することとが特徴です。文字データの処理や

構造化は、慣れていないと最初は難しい場合もありますの

で、可能な限り経験者の支援を得て行うとよいでしょう。

共感マップ：

利用者の感情や行動を６つの観点で整理する手法。

ユーザーリサーチの実施者が実際の利用者の反応な

ども踏まえて、利用者の目から世界がどう見える

か？ を考えることが重要です。共感マップを活用し

て得られた結果を「東京都サービスキャンバス」に

転記してもよいでしょう。「ペイン」と「ゲイン」

は、「困りごと」と「嬉しいこと」に相当します。

出典： Dave Gray.“Updated Empathy Map Canvas”.2017-07

-16. https://medium.com/the-xplane-collection/updated-e

mpathy-map-canvas-46df22df3c8a,（参照2023-03-28）

価値マップ：

利用者にとっての価値の全体像を

視覚化する手法。サービスデザイ

ンにおいてよく利用される手法で

すが、定性分析の技術や比較的長

い分析時間が必要になります。

出典：佐藤史.“サービスデザインツール

の目的と活用法”.株式会社コンセント. 2

018-02-27.https://www.concentinc.jp/

design_research/2018/02/sdtools/,

（参照2023-03-15）
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「価値」は“正しく”捉えられるか

意識下の「本当の願望」は本人にも捉えられません

サービスづくりにおいて価値を理解するためには、利用者の発言

や行動について、「なぜ、こうしている（したい）のか？」「利

用者にとってどういう意味を持つのか？」など、心の声を掘り下

げて考えることが重要です。

一方で、どれだけ掘り下げても客観的事実としての「本当の願

望」に行き着くことはできません。なぜなら、人は状況に応じて

考え方を変化させますし、行動には必ずしも願望の自覚が必要な

く、無意識下の願望を言語化する際には一定のバイアスがかかる

からです。

そのため、サービスデザインでは人の非合理性や言動の矛盾を踏

まえた上で、調査結果から「このような価値がありえるのではな

いか」という仮説を立て、検証を繰り返します。

本質的価値は氷山に例えられることがあります。

価値に関する言及は氷山の表面部分で、本質的

価値は水面下に埋もれています。そのため、

サービスが本質的価値を捉えられているかどう

かは、仮説に基づいたサービス企画や、プロト

タイプといった具体的な体験が想起できるモノ

として具現化し、検証する必要があります。
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アイデアの発散と収束

数多くのアイデアの中からよりよい解決策を探しましょう

ここからは、リサーチ結果をもとに解決策のアイデアを考

える際のポイントを紹介します。

アイデアを考える流れは、大きく「発散」と「収束」の二

つに分けられます。「発散」とは、新しい視点を発見する

ために、質よりも量を優先して多くのアイデアを幅広く出

すことを言います。「収束」とは、出したアイデアを整

理・評価し、特に有効と考えられるものを絞り込むことを

言います。

いずれも多角的な視点から検討することが重要となるため、

多様な立場や考えの人を巻き込んで行うことが大切です。

発散と収束の進め方のイメージ。発散で重要なのは検討の幅を広げるこ

とです。そのために、さまざまな発想方法を利用したり、遊びの要素を

取り入れて前例にとらわれないような環境づくりを工夫することがあり

ます。一方、収束では発散させた検討内容を目的に合わせて論理的に絞

り込んでいく必要がありますので、しっかり時間をかけて行いましょう。

発散 収束

問いを定義する

→p.60

さまざまな視点で

アイデアを考える

→p.61

アイデアに

足りていない

切り口を探る

→p.63

意見を集め

意思決定する

→p.64
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発散 問いを定義する

アイデアを考えるには「問い」を立てることが有効です。

サービスデザインでは、問いを立てる際に「How might w

e〜？（私たちはどうすれば〜できそうだろうか？）」と

いう構文がよく用いられます。この構文は、困難な課題で

も工夫すれば解決でき“そう” と考え方を変えることで、実

現可否にとらわれず自由な発想を促す足がかりとして機能

します。

さらに、問いを立てることで、発想の方向性が明確になり、

具体的に検討しやすくなります。

「カスタマージャーニーマップ」（p.56参照）や「共感

マップ」、「価値マップ」（p.57参照）を見ながら、課題

やその要因、背景を問いに置き換えてみることが有効です。

問いを立てることによって、解決策のアイデアを考えるための指針や方向性が

わかりやすくなり、より具体的に検討しやすくなります。また、数多く出され

たアイデアを後から整理する際にも、評価・判断がしやすくなります。なお、

問いは最初から一つに絞るよりも、さまざまな方向性で立て、繰り返し検討す

ることが重要です。

私たちはどうすれば

“地域活動に参加したいが

気後れしている人を勇気

づけられる”

だろうか？

私たちはどうすれば

“地域活動を通して住民同

士が知り合うきっかけをつ

くることができる”

だろうか？

私たちはどうすれば

“シニア男性のエネルギー

を地域活動に役立てても

らうことができる”

だろうか？

私たちはどうすれば

“たくさんの住民に地域活動を

「自分たちの居場所」だと思っ

てもらうことができる”

だろうか？
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発散 さまざまな視点でアイデアを考える

数多くの視点でアイデアを考えるためによく利用されるの

が、アイデアを付箋などで書き出し共有するブレインス

トーミングという手法です。ユーザーリサーチの結果を参

加者全員で振り返り、「問い」（p.60参照）を立てて実施

することをおすすめします。

なお、ブレインストーミングはアイデアを詳細に詰めてい

く前段階で行うものであり、お互いの考えていることを共

有して解決策の方向性を探ったり、メンバーの認識を揃え

ていくための場として活用します。

アイデアの内容を熟考してその質を高めていくためには、

ブレインストーミングとは別に、1つのアイデアに集中し

て繰り返し検討することが必要です。

カラフルな付箋を使った検討は、ブレインストーミングの特徴です。

最初から最後まで参加者全員でアイデア出しをするのではなく、個

人でじっくり考える時間と、他の人の考えを聞いて刺激を受ける時

間の両方をうまく取り入れることも、ブレインストーミングを成功

させるためのコツです。
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質の良いアイデアの考え方

消化した情報と仮説検証によってアイデアの質を高めましょう

質のよいアイデアを検討するには何が必要でしょうか。

知的発想法のロングセラーであるジェームス・W・ヤン

グ『アイデアのつくり方』（原著は1940年初版）では、

さまざまな情報の関連性をしっかり消化し 、つなげる

ことができて初めてよいアイデアが誕生するとされてい

ます。さらに、アイデアを出力し検証することでよりよ

いアイデアにできるとも述べられています※ 。

サービス開発においては、考慮すべきさまざまな制約が

あり、アイデアの実現方法を具体的に検討していくと、

当初考えていたアイデアが有効に機能しないことがあり

ます。

そうした事態を乗り越え、より質のよいアイデアを得る

ためには、ユーザーリサーチから気づきを得ながら何度

も試行錯誤を繰り返すことが必要です。特に課題が複雑

化している現在では、さまざまな領域や専門性を横断し

てサービスをつくる必要があるため、ブレインストーミ

ングの結果から“うまくいくかもしれない”アイデアを解

決策として仮に設定し、そこからチームとしての熟考を

進めていくことが重要です。その際にはなるべく早期に

プロトタイプ（p.65参照）を作成し、関係者や利用者も

巻き込んだ検証を通して発展を目指しましょう。

※『アイデアのつくり方』では、アイデアを生み出す過程を「材料収集」「材料の消化」「孵化」

「誕生」「検証と発展」の5つのステップに整理しています。本ガイドラインに照らせば、「材

料」がユーザーリサーチで得られた情報、 「材料の消化」から「誕生」が分析・課題定義・アイデ

ア発想のプロセスにあたります。そして「検証と発展」がプロトタイピングです。

参考：ジェームス W.ヤング著,今井茂雄訳（1988）『アイデアのつくり方』 CCCメディアハウス
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収束
アイデアに足りていない

切り口を探る

ブレインストーミングのような場で、今までにない新しい

アイデアを発想するには、参加者全員がそれまで自覚して

いなかった思考の偏りや先入観に気づくことが大切です。

ある程度アイデアの数を出したら、一度それらを俯瞰し、

似た切り口のアイデアを集めてみましょう。切り口を分類

することで、抜けている切り口がないかを確認しましょう。

自分たちが出したアイデアを分析することで、チームがと

らわれていたバイアス（思考の偏り）が明らかになり、そ

れまで考えられていなかった新しい視点でアイデアを考え

られるようになることが期待できます。
上の図の例に示したように、発散的に検討したアイデアをグループ分けして

ラベル（見出し）を付けることで、チームで検討しているアイデアの方向性

が見える化でき、考え方のバイアスを乗り越える助けになります。

デジタル化が考えられる

なら、データの連携とい

う切り口でのアイデアも

考えられないかな……

業務をデジタル化しつ

つ利用者の満足度を上

げるという視点はない

だろうか？

業務のデジタル化 安全の担保 利用者の満足
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収束 意見を集め意思決定する

アイデアを発散した後は、その中から最も有効と考えら

れるものをいくつか選択し、熟考したりプロトタイプを

作成する工程に進みます。アイデアの評価と選択は、単

純に多数決で決めるのではなく、右の例に示すような観

点から評価軸をいくつか挙げた上で各アイデアを評価し

ましょう。チーム全員の意見も拾い上げながら、最終的

にはそのサービスの成果に責任を持つ意思決定者が判断

することをおすすめします。

利用者の観点

 利用者にとって価値があるか？

 利用者にとって使いやすいか？

 より多くの利用者層に受容されそうか？

 利用者に望ましくない判断・行動を起こさせるリスクはないか？

提供者の観点

（他の行政・自治体や民間ではなく）東京都が行う意義があるか？

 社会的・倫理的に望ましいか？

 無理なくオペレーション・運用できそうか？

 将来的に、他のサービスに展開できそうか？（拡張性・汎用性）

実現可能性の観点

 技術面で実現可能か？ リスクがないか？

 既存のデータやリソースを有効活用できそうか？

 サービスが提供されることでネガティブな影響を被る人や団体が

存在しないか？

評価観点の例。付箋を用いたブレインストーミングでは、観点ごとに色分けしたドット

シール（小さな円形のシール）を付箋に貼ることで、アイデアに対する評価を可視化で

きます。オンラインで実施する場合は、シールに代わる何らかのしるしを利用します。
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プロトタイピング

試作品をつくり、関係者や利用者の声をもとに改善を繰り返しましょう

サービスアイデアを決定したら、仕様書を策定し、委託事

業者を探すことになります。『ユーザーテストガイドライ

ン』では開発工程でのプロトタイピングについて紹介して

いますが、より早く仕様書策定前の段階でプロトタイピン

グを行うことも可能です。たとえば、仮のプレスリリース

やパンフレットを作成し、意見を求めるなどのやり方です。

プロトタイピングの結果を仕様書に反映することで、利用

者にとって本当に価値のあるサービスに近づきます。

可能であれば、ぜひ仕様書策定前の段階でサービスの価値

検証にチャレンジしてみてください。

プロトタイピングの3つの観点。よいサービスをつくるためには、最終的には

「価値」と「機能」、「見た目や使いやすさ」の3点を検証し、それらを統合

することでよいサービス体験をつくっていく必要があります。特に「利用者が

価値を感じられるか？」は可能なかぎり企画段階で検証してください。

マーク・スティックドーン,アダム・ローレンス,マーカス・ホーメス,ヤコブ・シュナイダー編著,安藤貴

子・白川部君江訳,長谷川敦士監修（2020） 『This is Service Design Doing サービスデザインの実践』

ビー・エヌ・エヌ、p.245の図をもとに作図、一部追記

サービス体験

利用者が価値を

感じられるか？

正しく機能するか？

（提供者側で判断）

見やすく、
使いやすいか？
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サービスデザインの正しいプロセスとは

セオリーはあっても正解はありません

サ ー ビス デ ザ イ ンで は 、 人 間 中心 設 計 （ Human-Centered

Design、以下HCD）を基本的な進め方として採用しています。

HCDではまず「利用状況の把握と明示」、つまりユーザーリ

サーチによって利用者理解を深めることが推奨されています。

事業の状況によっては、ユーザーリサーチを実施する予算や時間

がないこともあります。そのため、右図中の②〜⑤のプロセスは

可能な限りサイクルを循環させることを前提に、どこから始めて

も結構です。本ガイドラインで紹介した考え方や手法も、場合に

よっては臨機応変に順番を変えて行うことで、よりよい結果につ

ながるでしょう。たとえば、解決策のプロトタイプをまず作成し、

それを軸にサービスの全体像を整理していくといった方法も考え

られます。

HCDでは、サービスを開発する際に、提供者や利用者

といったHuman（ユーザー）の視点に基づいて設計を

行うことが重要視されます。具体的には、HCDで検討

を行う必要性があると判断された場合、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、設計に

よる解決策の作成、要求事項に対する設計の評価とい

うプロセスを課題が解決されるまで繰り返し行います。

2. 利用の状況の

把握と明示

1.HCDの必要性の特定

5.要求事項に対する

設計の評価

3.ユーザーと組織の

要求事項の明示

4.設計による

解決案の作成

リリース

日本規格協会（2019） 『人間工学ーインタラクティブシステムの

人間中心設計（JISZ8530:2019）』をもとに作図
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