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デジタル庁の利用者視点
実現にむけた取組
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アクセシビリティに取り組むのはなぜか

高齢で移動ができなくても、
目が見えない人でも、
耳の聞こえない人でも、
こどもを預けられない人でも、
日本語が読み書きできなくても、
来庁する時間が取れない人でも、
パートナーと時間が合わなくても、
離島で生活していても、
ビジネスを迅速に立ち上げたい人でも、
事務を手伝ってくれる人がいなくても、 使える。

高齢者数 3,619万人

障害者数 1,160.2万人

こどもがいる世帯 983万世帯

在留外国人 413万人

就業人口 6,890万人

出典：令和7年版高齢社会白書（内閣府取りまとめ）、令和４年生活のしづらさなどに関する調査（厚生労働省） 、令和５年国民生活基礎調査
（厚生労働省）、出入国在留管理基本計画（法務省・R8）、労働力調査（総務省・R8）
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民間セクター

• マーケティング志向
• 自社と顧客間の調整
• 競合他社が存在（代替性が高い）

公共セクター

• インクルーシブ志向（障害者・高齢者を含む）
• 多様なステークホルダー間での調整
• 代替可能性が低い（例：住民票の発行）

顧客体験（UX）の改善のために民間セクターで広く用いられている
サービスデザインの原則・実践・手法の多くは公共セクターでも有用だが、
公共という文脈に合わせた適応を図る必要がある（ガバナンスの射程が異なる）。

公共領域でのサービスデザイン実践
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WHY

1 利用者のニーズから
出発する

2 事実を詳細に
把握する

3 エンドツーエンドで
考える

4 全ての関係者に
気を配る

WHAT

5 オープンに
サービスを作る

6 サービスは
シンプルにする

7 デジタル技術を活用し、
サービスの価値を高める

8 利用者の日常体験に
溶け込む

HOW

9 自分で
作りすぎない

10 何度も
繰り返す

11 一遍にやらず
一貫してやる

12 システムではなく
サービスを作る

サービス設計12箇条
英国GDS等を参照しながら定義された、日本独自の（各府省における）サービス設計原則
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課題探索から施策立案・検証までの流れ
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デジタル庁におけるサービスデザインのアプローチ

利害関係
の整理

あるべき姿の
導出 業務設計 試行による

検証

包摂性の
検証

ステークホルダー
分析

ジャーニーマップ
（AsIs）

現状の
活動分析

ジャーニーマップ
（ToBe）

サービス
ブループリント

プロトタイピング

課題探索 施策立案と検証（仮説検証）

妥当性検証

ユーザビリティテスト
利用者インタビュー

アクセシビリティの検証

取組領域
の確定

How Might We

開発

インクルーシブ
デザイン
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調達のアプローチ
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デジタル庁におけるサービスデザインのアプローチ

利害関係
の整理

現状の
活動分析

あるべき姿の
導出 業務設計 試行による

検証
取組領域

の確定 開発 運用・保守

調査研究 開発・運用保守実証研究

調査研究 開発・運用保守

開発 運用保守

調達パターンA

調達パターンB

調達パターンC
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よくある失敗例（実例）
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• 先行事業の調査研究フェーズで画面設計が確定していると考えたため、
開発フェーズでは画面設計の工数を積んでいなかったが、
仕様の変更により、画面設計が必要になることが見落とされていた。

• AI駆動開発で設計すると提案したが、
画面設計にデザイナーがアサインされておらず、
AIだけでは十分な画面設計ができなかった。

• ユーザビリティテストやアクセシビリティテストで
重大な課題が発覚したが、修正を反映する期間・工数が
想定されていなかったため、リリース判定ができなかった。

• 国民向けサービスではないので、ウェブアクセシビリティ確保が不要と
考えたが、実際にはアクセシビリティ試験が必要だった。

• 自社のUIフレームワークを活用して工数を簡略化しようとしたが、
アクセシビリティ確保ができておらず、対応で工数が逆に膨らんでしまった。

業務設計の考慮不足

人材計画の考慮不足

要件理解の不足
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ユーザビリティ導入ガイドブック（4.1.1）に本図の解説があります

UXリサーチ、デザインリサーチ

UXデザイン、UIデザイン（UX/UI）

ユーザビリティテスト
アクセシビリティ試験

システム調達の流れ（フロントエンド）とチェックポイント

利用者要求事項の調査

デザイン案の作成と検証

最終的な試験
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ユーザビリティ導入ガイドブック（4.1.1）に本図の解説があります

• 段階的に開発すること

• ウェブアクセシビリティ、
ユーザビリティについても段階的に
専門家/実利用者による確認をすること

• AI駆動開発の場合、出力において十分に
品質確保ができるのか確認する体制とすること

• AI駆動開発であっても、
デザイナーを適切にアサインすること

• デジタル庁デザインシステムを
出発点とすること（独自のUI規約から始めない）

フロントエンド構築における重要事項
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デジタル社会推進標準ガイドラインの整備

サービス・業務改革並びにこれらに伴う政府情報システムの整備及び管理についての手続・手順や、
各種技術標準等に関する共通ルールや参考ドキュメントをまとめたもの

ガイドライン群
 DS-100 政府情報システム全般

 DS-200 セキュリティ
 DS-300 クラウド
 DS-400 データ連携
 DS-500 トラスト
 DS-600 サービスデザイン

ドキュメントの位置づけ
標準ガイドライン群の資料

 Normative ：各府省庁が遵守すべきドキュメント
 Informative ：各府省庁が参考にできるドキュメント

標準ガイドライン群には含まれない資料

 参考資料 ：デジタル庁が独自に作成している資料

※これらは各府省向けのガイドライン／ガイドブック。
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サービスデザイン関連のガイドライン整備状況

DS-680.2 ウェブコンテンツガイドライン

DS-680.1 ウェブサイトガイドライン

DS-670 ユーザビリティガイドライン

みんなの公共サイト
運用ガイドライン

（総務省）

ユーザビリティ

ウェブサイト

ウェブコンテンツ

アクセシビリティの確保
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アクセシビリティ関連のガイドラインの全体構成
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アクセシビリティの確保

みんなの公共サイト
運用ガイドライン

（総務省）

ユーザビリティガイドライン

ウェブサイトガイドライン

ウェブコンテンツガイドライン

ウェブアクセシビリティ導入ガイドブック

ウェブアクセシビリティ広報向けガイドブック

ユーザビリティ導入ガイドブック

Normative

Informative

JIS X 8341-3:2016
WCAG 2.2などの国際標準
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ユーザビリティガイドライン

利用者中心の視点に立ち、誤操作を起こしにくく安全で、
利用ニーズに合致した使いやすい情報システム及び
ユーザインタフェースを提供するにあたって
考慮すべき設計及び評価の指針

明示的な導入時期を設けていないが、新たにフロン
トエンドや利用者向けの機能を刷新するor新設する
場合に、原則として適用する必要がある。

適用対象
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副読本（解説書）

ユーザビリティ導入ガイドブック

基本概念や、試験方法などをやさしいレベルから
応用レベルまで解説している入門書。
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ウェブサイトガイドライン
ウェブコンテンツガイドライン

適用対象

各府省が設置するウェブサイトの整備・運用に関する指針
ウェブサイトに掲載するコンテンツの品質確保、
メタデータ定義等の情報管理及び文章表現に関する指針

※下記文書は、ウェブサイトガイドライン、ウェブコンテンツガイドラインに承継し廃止。
・Webサイトガイドブック
・ウェブサイト等による行政情報の提供・利用促進に関するガイドライン
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ウェブサイトを
適切に開発する

コンテンツを
適切に運用する

ウェブサイトガイドライン ウェブコンテンツガイドライン

適切な技術選定 適切な表現

明示的な導入時期を設けていないが、新たにウェブ
サイトや掲載コンテンツを刷新するor新設する場合
に、原則として適用する必要がある。
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デジタル庁デザインシステム

アクセシビリティファーストを徹底した、
UIコンポーネント及び実装にあたっての指針集

政府情報システムのUIに一貫性をもたせることで、
利用者の学習コストの低減や、ウェブアクセシビリティの確保、
使いやすい情報システムの実現を目指すことを目的に整備している
「ボタン」「見出し」などのUIコンポーネント集です。
・見た目のデザインのガイド
・実装のためのガイド（コード断片）
・アクセシビリティの確保のためのガイド
等で構成されています。

概要

策定趣旨
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https://design.digital.go.jp/

デザインシステムは随時更新されるため、
情報システムのUIにデザインシステムを採用する場合は、
参照時点で最新のものを用いる（ウェブサイトガイドライン［8.2 デザインシステムの採用］）

重要ポイント
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UIチェックリスト
概要

使いやすいUIを実装するための要点を
チェックリストとしてまとめた資料

策定趣旨

生年月日の入力が「1901年から始まる」といった、
使いにくいUIになってしまう頻出要素を
体系的に抽出したチェックリストです。
・実装前に事業者に対して非機能要件を提示する場合
・実装されたUIをチェックする場合
に用いることができます。

重要ポイント

UIチェックリストの利用については、
DS-670 ユーザビリティガイドラインの
［4.2.3 バリデーション等の確実な実施］に記載しています。

入力後に表示されるエラーで、制約が明らかになっています。
利用者は、入力をやり直さなければなりません。 ※本事例は、システム上の制約でハイフン記号を受付られない場合

を想定しています。電話番号の入力フォーマットは「半角英数字の
み、ハイフンなし」でなければならないわけではありません。

制約事項が？アイコンを押すと表示される実装になっています。
利用者は、いちいちアイコンを押さないと制約が確認できません。

プリセットを用意できる項目に対しては、コード表を参照すること
なくセレクターを用いて選択できるようにしましょう。

入力する前に、入力フォーマットの制約が一目で判断できます。
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まとめ

• AI駆動開発を前提とするとしても（そうだからこそ）
利用者視点での仮説立案・設計・評価が重要なことは変わりません。

• インクルーシブデザインの実践（アクセシビリティの確保）は
行政サービスにおいて欠かせない観点です。

• そのためのガイドライン整備が進んでおり、
利用できるアセットも整備が進んでいますので、ご活用ください。

• できること／やるべきことを把握し、
適切な品質確保を図ることで炎上リスクをできるだけ低減させましょう。
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コピーライトポリシー

本資料に掲載している情報（以下「コンテンツ」といいます。）の
著作権は、特記されていない限りデジタル庁に帰属し、特段の権利
表記がない限り、「公共データ利用規約（第1.0版）」（PDL1.0）
または互換性のある「CC BY 4.0（クリエイティブコモンズ-表示 4.0 
国際）」に従う範囲で利用できます。
PDL1.0 のうち、本資料独自の出典記載例や本ルールの適用を受け
ないコンテンツ等、資料によって内容が異なる部分の情報について
はデジタル庁ウェブサイトの「コンテンツの利用に係るPDL1.0に
関する重要情報」を参照してください。

https://www.digital.go.jp/resources/open_data/public_data_license_v1.0
https://www.digital.go.jp/resources/open_data/public_data_license_v1.0
https://www.digital.go.jp/resources/open_data/public_data_license_v1.0
https://www.digital.go.jp/copyright-policy#important
https://www.digital.go.jp/copyright-policy#important
https://www.digital.go.jp/copyright-policy#important
https://www.digital.go.jp/copyright-policy#important
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