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「利用者視点」を、府省庁と事業者の皆さんとともに「当たり前のこと」にしていくことが私の役割です

出入国在留管理庁出身、2022年1月からデジタル庁
戦略・組織グループのサービスデザイン総括担当として、利
用者視点でのサービス設計とアクセシビリティの品質確保等
に取り組んでいます。

サービスデザイン総括担当

デジタル庁 戦略・組織グループ 参事官補佐 坂本 秋彦

自己紹介
はじめに



© Digital Agency, Government of Japan 4出典：デジタル庁「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（2025年）

提供者の都合で設計されたサービスは利用者に選ばれず、期待した成果を生みません。

サービスデザインや利用者視点を実践するための共通基盤が整いました。

共通基盤の確立 標準ガイドライン群の整備・公開

利用者数や利用満足度の低迷など、期待した成果を実現できないサービスもありました。

民間との体験差 「行政は使いにくい」という不満

住民や事業者にとって使いづらく、分かりづらいサービスが生まれてきました。

提供者視点の限界 従来ITは行政側の都合で最適化されがち

「作っても使われない」を避けるため、3つの変化が利用者視点を求めています。

なぜ今、利用者視点が問われているのか
第1章



© Digital Agency, Government of Japan 5出典：デジタル庁「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（2025年）

【ポイント】
対象は画面やシステムだけではありません。法制度・業務・システムを横断して見直すことで、
はじめて利用者にとって価値あるサービスが実現します。「利用者視点」を関係者の共通認識
とすることが不可欠です。

【定義】
サービスの企画・設計・開発・提供・運用のあらゆる段階において、利用者
（住民・事業者・行政職員など）にとっての利便性や使いやすさ、利用前後の
体験を最優先し、実際の利用者の声や行動を起点として改善・改革を進める考
え方・アプローチです。

「利用者視点」とは何か
第2章



© Digital Agency, Government of Japan 6出典：デジタル庁「サービス設計12箇条」「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（2025年）

システムを作るのではなく、利用者に便益をもたらすサービスを作る。

• 利用者のニーズから出発
• エンドツーエンドで一連の体験を

設計
• シンプルで、自力で完結
• 利用され、成果につながる

これから（利用者視点）

• 行政側の都合で最適化
• 手続きやシステム単位で分断
• 「使いづらい・分かりづらい」
• 使われず、成果が出ない

従来（提供者視点）

「何を作るか」から「利用者がどんな体験を得るか」へ、発想を転換します。

提供者視点から利用者視点へ
第3章



© Digital Agency, Government of Japan 7出典：デジタル庁「サービス設計12箱条」（「デジタル社会の実現に向けた重点計画」等）

利用者の声を基に、確認と改善を繰り返
して品質を高める。

第10条 何度も繰り返す

初めての人やITに詳しくない人でも、自力
で完結できるようにする。

第5条 サービスはシンプルにする

手続き単位ではなく、利用者の一連の行
動全体を設計する。

第3条 エンドツーエンドで考える

提供者ではなく利用者の立場で、何が必
要かを考える。

第1条 利用者のニーズから出発する

利用者を理解する サービスを磨き続ける

サービス設計の原則 ― サービス設計12箇条から
第4章



© Digital Agency, Government of Japan 8出典：デジタル庁「デジタル社会推進標準ガイドライン」「参考資料（サービスデザイン）」（2025年）

DS-600番台（サービスデザイン）を中心に、サービスデザイン・人間中心設計・ユーザビリティ・アクセシビリティを体系化しています。

導入内容を前提に、より実践的な主題を解説。
例：DS-120 実践ガイドブックなど。

実務に落とし込む

実践ガイドブック（Informative）など
・DS-120 実践ガイドブック
・テンプレート集
・チェックシート等

・実務への落とし込み

初めて取り組む方向けに原理・原則を解説。フ
ロントサービス設計に利用者視点を取り入れる
基本を整理。

まず原則をつかむ

導入ガイドブック（Informative）
・DS-671 導入ガイドブック

・はじめての方向け

各府省の情報システムが対象。例：DS-670.1 
ユーザビリティ、DS-680.1／.2 ウェブサイト・
ウェブコンテンツ。

順守すべき共通ルール

ガイドライン（Normative）
・DS-670 ユーザビリティガイドライン
・DS-680.1 ウェブアクセシビリティガイドライン
・DS-680.2 ウェブコンテンツガイドライン

利用者視点の実践を支える文書は「順守すべきガイドライン」と「参考にするガイドブック」で構成されています。

デジタル社会推進標準ガイドライン群の全体像
第5章



© Digital Agency, Government of Japan 9出典：デジタル庁「デジタル社会推進標準ガイドライン群」（2025年）

出典：デジタル庁「デジタル社会推進標準ガイドライン」「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（2025年）。標準ガイドラインは各府省の情報システムが対象です。

文書番号・名称 位置づけ 概要・活用場面

DS-100 デジタル・ガバメント推進標準ガイドライン 標準ガイドライン（順守） 政府情報システムの整備・管理に関する共通ルール

DS-120 実践ガイドブック 実践ガイドブック（参考） 利用者視点での企画・設計・調達の実践ノウハウ。調達仕様
書・要件定義書の標準テンプレートを収載

DS-670.1 ユーザビリティガイドライン 標準ガイドライン（順守） 使いやすい情報システムを実現するための指針

DS-680.1／.2 ウェブサイト・ウェブコンテンツガイドライン 標準ガイドライン（順守） ウェブサイト・コンテンツの設計・調達に関する指針

DS-671 ユーザビリティ／ウェブアクセシビリティ導入ガイド
ブック

導入ガイドブック（参考） フロントサービス設計に利用者視点を取り入れる基本

事業者が押さえるべき主要文書
調達・開発の各段階で参照すべき、利用者視点に関する代表的な文書です。

第6章



© Digital Agency, Government of Japan 10出典：デジタル庁「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（2025年）

利用者視点は理念ではなく、実際のサービス改善につながる実践

出入国在留管理庁の上陸審査手続・関税局の税
関手続をエンドツーエンドで捉え、利用者の負
担を軽減

訪日者向け手続の一本化

Visit Japan Web
・上陸審査手続・税関手続を一括化
・多言語対応

利用者の導線を見直し、申請・手続の分かりや
すさと使いやすさを継続的に改善

行政手続のオンライン窓口

マイナポータル
・窓口来訪が不要に
・進捗をその場で確認

現場の実態を踏まえ、住民が受け取りやすく、
自治体が実施しやすい仕組みを提供

自治体の給付を後押し

給付支援サービス
・煩雑な申請を簡素化
・受給までを迅速化

利用者の声と行動を起点に、課題を成果へと転換した事例が生まれています。

利用者視点を実装した行政サービス事例
第7章



© Digital Agency, Government of Japan 11出典：デジタル庁「サービス設計12箇条」「DS-120 実践ガイドブック」「デジタル庁デザインシステム」（2025年）

標準テンプレートやデジタル庁デザインシステムを活用し、効率的に利用者視点での実装へ

試行と利用者フィードバックを繰り返し、デザインシステムを活用して品質を高めます。

③反復的な改善 作って終わりにしない

ユーザビリティ・アクセシビリティの目標を定め、調達仕様・要件定義に組み込みます。

②利用品質目標の設定 使いやすさを要件化する

現場で何が起きているかを事実に基づいて把握し、要件に反映します。

①利用者の実態調査 思い込みで作らない

調達・開発の各段階で、利用者視点を具体的な作業に落とし込むことが求められます。

事業者に求められる利用者視点の実装
第8章



© Digital Agency, Government of Japan 12出典：デジタル庁「デザインシステム」「デジタル庁デザインシステムβ版」（2025年）

【目的と利用対象】
「誰一人取り残されない、人に優しいデジタル化を。」の実現に寄与するた
め、一貫したデザインと操作性でサービスを「より使いやすく、より速く」
提供することを目指している。
官公庁や自治体などでの利用を想定しつつ、官民を問わず誰でも利用できる
形で公開されているもの。

【定義】
デジタル庁デザインシステムは、スタイリングの考え方を提供するデザイン
言語、UIコンポーネント、そしてユーザビリティとアクセシビリティを踏ま
えた設計・実装のためのガイドから構成されるデザインアセット

デジタル庁デザインシステムとは
第9章



© Digital Agency, Government of Japan 13出典：デジタル庁「デジタル庁デザインシステムβ版」（2025年）

共通の部品と規約を用いることで、品質を保ちながら効率的にサービスを形に

ユーザビリティとアクセシビリティを踏まえた
設計・実装の考え方を示すもの

誰もが使える品質

ガイド
・設計・実装の指針
・アクセシビリティ準拠

ボタンやフォームなどの部品をFigmaのデザイン
データとして提供し、設計を効率化するほか、
コードスニペットを提供することで、開発の効
率化にも寄与するもの

迅速な画面設計

UIコンポーネント
・再利用できるUI部品

・Figmaで提供
・React/CSS+HTMLでコードスニペットを
提供

カラーや「Noto Sans JP」によるタイポグラ
フィなど、視覚表現の基本を定義するもの

見た目の一貫性

デザイン言語
・カラー・タイポグラフィ
・視覚表現の基本ルール

デザインシステムは「デザイン言語」「UIコンポーネント」「ガイド」の3つの要素で構成されています。

デザインシステムを構成する3つの要素
第9章



© Digital Agency, Government of Japan 14出典：デジタル庁「デジタル庁デザインシステムβ版」「イラストレーション・アイコン素材集」（2025年）

標準のアセットを活用することで、利用者視点のサービスを一貫した品質で効率的に実装できます。

行政手続を分かりやすく伝える素材集を、コス
トを抑えて活用可能

やさしい表現を効率的に

イラスト・アイコン素材
・行政手続を分かりやすく
・どなたでも利用可

色やフォント等のトークンとデザインデータを
再利用でき、試作から実装までを加速

そのまま実装へ

Figma・デザイントークン等
・Figmaデザインデータ
・GitHub／npmで配布

使い方や基本デザイン、コンポーネント仕様を、
ウェブとMarkdownで参照可能

設計の拠りどころ

ガイドライン本体（β版サイ
ト）
・基本デザインの仕様
・作例とアクセシビリティ

設計から実装まで使えるアセットが、誰でも利用できる形で公開されています。

事業者が活用できる主なアセット
第9章
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【本日の要点】
提供者視点で作られたサービスは「使われず、成果が出ない」。
だからこそ、利用者視点への転換が求められています。
利用者視点は理念だけで実践することは容易ではなく、皆さんの力が必要です。
公開されている標準ガイドライン群やデジタル庁デザインシステムを活用して、
利用者が使いたくなるサービスの提供を目指しましょう。

【事業者の皆さまへ】
官公庁のサービスづくりを担う事業者は、利用者視点の実装の要です。サー
ビス設計12箇条とガイドライン群を羅針盤に、調達・開発の各段階で利用者
を起点にした提案・実装を進めていきましょう。

まとめ ― なぜ今、利用者視点が問われているのか
おわりに
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デジタル庁「行政サービスにおける利用者視点導入ガイドブック」（最終改定 2025年）
デジタル庁「デジタル社会推進標準ガイドライン」（DS-100／DS-120／DS-670／DS-680 ほか）
デジタル庁「参考資料（サービスデザイン）サービスデザイン関連ガイドラインの読み進め方・資料の探し方」（2025年）

デジタル庁「サービス設計12箇条」（「デジタル社会の実現に向けた重点計画」等）
デジタル庁「サービスデザイン」政策ページ
デジタル庁デザインシステム（β版）
※本資料は、上記の公開資料をもとに作成しています。

参照文献・出典
参照・出典
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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。

コピーライトポリシー

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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