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はじめに①

都政のデジタル化を推進するにあたり、私たちが目指すのは、QOS（Quality of service）の高い、すなわち

誰もが使いやすく、品質の高いデジタルサービスの提供です。

そのため、都は職員が遵守すべき共通の価値観である『デジタル１０か条』の一番目に顧客視点でデザインしようを

掲げています。

より良いサービスを創るには、利用者の声を聴き、それを反映させるサービスデザインの取組を徹底することが大切です。
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はじめに②

本ガイドラインは、そうしたサービスデザインの核となる「ユーザーテスト」を、サービスの企画段階から行うための方

針を示すものです。今回の改訂（VERSION2.0）では、これまでの「ユーザビリティテスト」に加えて、開発の上流工程

で行う「リサーチ」と「プロトタイピング」を、都が実施するユーザーテストとして新たに位置づけました。

利用者のニーズに寄り添い、満足度の高いＵＩ／ＵＸをデザインするという視点から、次のユーザーテストを実践しま

しょう。

1. 企画工程で、ユーザーのニーズを把握する「ユーザーリサーチ」

2. 開発工程で、ユーザー目線で機能やデザインを確認する「プロトタイピング」

3. 確認工程で、ユーザーにサービスの操作を確認してもらう「ユーザビリティテスト」

ユーザーテストを都庁の文化にして、都民に徹底的に寄り添った行政サービスを創り上げていきましょう。

ユーザーテストの実践例 ▸
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ユーザーテストの重要性と
本ガイドラインについて
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ユーザーテストの重要性

QOS (Quality of service) の高い、誰もが使いやすいデジタルサービスを提供するために、ユーザーとのコミュニ
ケーションを能動的に行い

1. ユーザーの抱えるニーズや課題を把握

2. 解決策（サービス）へ反映

3. ユーザーの目線で、サービスの問題点や改善点を発見・確認する取組のことです。

ユーザーテストとは

企画段階において、ユーザーの課題やニーズを把握することで、満足度の高いサービスを企画することができます。

ユーザーの課題を解決し、多くのユーザーに利用されるサービスが実現可能

設計段階の試作品（プロトタイプ）やリリース前のベータ版をユーザーに試してもらい、利便性を検証することで、

リリース後における改修の可能性が減ります。

リリース後における改修の可能性が減り、トータルコストを削減可能

利用者(ユーザー)の声をサービスに反映させる「サービスデザイン」の取組の核となるのが「ユーザーテスト」です。

ユーザーテストがなぜ重要なのか
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都民テスターによるユーザーテスト

事項 概要

要件１ 職員で代替できない
高齢者や子供を対象としているなど、
職員ではユーザー目線を代替できない

要件２
案件の重要度が高い

（影響度、政策的観点）

医療関係や子育て関係など、
都民の生命や生活への影響度が高い

全庁を挙げて取り組むなど、
政策的観点で重要である

• 満足度の高いサービスをつくるには、ユーザーに聞くのが一番です。

• 都民向けのサービスは、原則として都民をテスターとしましょう。

• 以下のいずれかに該当する場合は特に、都民をテスターとする必要があります。

利用者（ユーザー）となる都民に、テスターとしてユーザーテストに参加してもらいましょう。

「サービスを利用してもらう都民」をテスターとするのが原則！
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ガイドラインの目的と対象

本ガイドラインは、ユーザーテストを実施する上で、必要なプロセス、準備、実施方法等のポイントについて

都庁職員向けに基本的な方針を示すものです。

ガイドラインの目的

情報システムやアプリ、情報発信のためのホームページ等のデジタルサービスに関連する企画、調達、開発、運用等

の実務に携わる都庁職員

対象となる読者

職員や都民等をユーザーとした、情報システムやアプリ、ホームページ等のデジタルサービス全般

対象となる事業

▸ 次ページ以降を参照して、ユーザーテストを実践してください

本ガイドラインでは、以下のとおり整理しています。
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ユーザーテストの概要
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サービス開発の流れ

サービスを企画してから世に出すまでの基本的な流れを示します。

各工程で、都民の声を確認しながら作っていくことが重要です。

※システム開発の一般的な流れを参考に整理しています。

企画工程

サービスを考える

どういうサービスにするか、
誰をターゲットにするかなど
都民の声を聴きながら検討し
ます

開発工程

サービスを作る

作ろうとしているサービスは
ユーザーが求めているものに
合致しているか、使いやすそ
うかなどプロトタイプを基に
確認します

確認工程

サービスのリリース

設計したとおりのユーザー体験
が実現されているか確認を行い、
サービスをリリースします
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インタビューやアンケートを行い、ユーザーの特徴や行動、抱えている課題やニーズなど

ユーザーのことを深く知って、解決策（サービス）に活かしましょう。

10

サービスを考えるときは？ - 企画工程 -

申請システムを作りたい。

でも誰が、どんな使い方をするだろう。

スマホで隙間時間に操作？机に座って、PCから申請？

目が不自由な方にはどういうのがいいだろう？

ユーザーリサーチこの取り組みが
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本格開発を行う前に「試作品（プロトタイプ）」を作り、ユーザーのニーズに応えられて

いるか確認しましょう。

11

サービスを作るときは？ - 開発工程 -

ユーザーが満足できるサービスにしたい。

どんな機能を備えたらいいだろう？

画面の構成はどうしたらわかりやすい？

作ってから「思ってたのと違う」って

言われないようにするにはどうすればいい？

プロトタイピングこの取り組みが
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サービスをリリースする前に、使い勝手等に問題がないか、実際にユーザーに使ってもらう

ことで確認しましょう。

12

サービスをリリースするときは？ - 確認工程 -

サービス(システム)がとりあえずできた！

自信をもって世に出せるものにしたい。

実際にユーザーに満足してもらえるだろうか？

画面や機能は使い勝手良くできているだろうか？

ユーザビリティテストこの取り組みが
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ユーザーリサーチ
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ユーザーリサーチの概要

ユーザーの求めるサービス実現に向けた調査を行います。

ユーザーに対し、インタビューやアンケート等による調査を行い、ユーザーが抱えるニーズや課題を

明らかにします。

この工程がユーザーの求めるサービス実現を導く基盤となります。
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ユーザーリサーチの要点

• ユーザーへのアンケートやインタビューにより、そのニーズ

を深堀りしていきます。

• アンケートにより、すでに仮説として持っている課題の検証

を行います。

• インタビューにより、具体的な課題内容を詳細に把握します。

ポイント
アンケート（定量調査）

インタビュー（定性調査）

皆さんは〇〇について
課題だと思いますか？

○○システムの使い勝手
について詳しく教えてく

ださい

 ユーザー像

 ユーザーの特徴や行動

 ユーザーの抱える課題やニーズ

リサーチ後、具体的には、以下を整理します。
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ユーザーリサーチの実施手順

目的、手法の検討（インタビューorアンケート）

ユーザー像の検討、テスター確保、
質問項目の作成、テスト環境確保

インタビューやアンケートの実施、結果分析

計画

準備

実施、結果分析

ユーザーリサーチの結果は、サービスの立案に活用します

▸ 詳細は、「ユーザーテスト実施手順書（01_ユーザーリサーチ実施の進め方）」へ
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サービスの立案

ユーザーリサーチにより整理されたユーザー像等を基に、サービス案をつくります。

サービス案について職員の認識を共有してから、プロトタイピングに進みます

• サービス案の作成は、PowerPointなど身近なツールで絵を描くことから、

スタートしてみましょう。（慣れてきたら、Figma, Studio, Adobe XD

など他のツールも試してみましょう）

• 絵をもとにチームでディスカッションしながら、サービス案を練り上げま

しょう。
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プロトタイピング
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プロトタイピングの概要

開発前の試作品をユーザーに試してもらい、その声を開発に反映することで、満足度の高いサービス実現を目指します。

プロトタイピングは、通常、設計・開発事業者に委託して実施します

• サービス案をもとに、試作品（プロトタイプ）を作ります。この試作品を

ユーザーに試してもらうことで、ユーザーの求めるサービスになっている

か、ユーザーが抱える課題が解決できているかどうかを確認します。

• 開発前にユーザーの声が反映されることで手戻りが少なくなります。

そのため、ユーザーの課題解決に有効で満足できるサービスを実現できる

かどうかが成否のカギとなります。
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プロトタイピングの要点①

• はじめにプロトタイプ（試作品）の作成を行います。

• プロトタイプがユーザーニーズに適っているか、まず発注

者（都）が確認し、作り込みます。

• 品質を高めるため、妥協なく見直しましょう。

◂ 申込画面のモックアップ例

ポイント

プロトタイプの一例は「モックアップ」です。

モックアップ（mock-up）は、「模型」を意味します。

機能を備えている必要はなく、画面イメージなどのサンプルに

なります。実際の画面イメージにより、より質の高いフィード

バックを得られます。

プロトタイピング

プロトタイプ
作成

テスト

要件

ユーザー目線で実施

20
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プロトタイピングの要点②

• プロトタイプができたら、テスター（５人程度）に試してもらうことでテスト（検証）を行います。

• 検証結果を分析し、デザインや機能など要件（仕様）への反映を検討します。

• 課題が残る場合は再度テストをしましょう。

• 特に提供サービスのコア機能については、品質を高めるための再テストを検討します。

プロトタイピング

プロトタイプ
作成

テスト

要件

ユーザー目線で実施

ポイント
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プロトタイピングの実施手順

使用頻度が高い機能の特定

利便性を高めるためのポイントを特定

プロトタイプの作成

プロトタイプのテスト、結果分析

プロトタイピングの完了後、本格開発へ移行します

準備

事業者が作成

検証

課
題
が
残
る
場
合
は
再
度

プ
ロ
ト
タ
イ
プ
作
成

テ
ス
ト

テスター確保、テスト環境確保

テストの準備
準備

▸ 詳細は、「ユーザーテスト実施手順書（02_プロトタイピングの進め方）」へ
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ユーザビリティテスト
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ユーザビリティテストの概要

▴ ユーザビリティテストの実践イメージ

※上記は会場にテスターを集めた対面方式のイメージ
です。対面以外にオンラインでの実施方法もあります。

ユーザーの求めるサービスに仕上がっているか最終確認を行います。

• サービスのリリース前に、ユーザーの求めるサービス

に仕上がっているかどうか、実際にユーザーに使って

もらうことで最終確認します。

• 設計時の目的どおりのユーザーエクスペリエンス

（ユーザー体験）を実現するために重要な確認工程で

す。
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ユーザビリティテストの要点

• リリース前のベータ版をテスターが操作し、確認します。

1. 設計時の目的としたユーザーエクスペリエンスが

実現できているか

2. プロトタイピングで確認したポイントを満たして

いるか

• 確認結果を分析し、改善点の洗い出しを行います。

1. この段階で改修できるものは改修を検討

2. それ以外は将来的な改善課題とする

テスターテスト説明者

テスト主催者側
（職員、ベンダー等）

オンラインもしくは対面で実施 ポイント

使用感などをアンケート等で確認

テスターの目安

 メイン・ターゲット層を中心に選出

 複数の目線で実施

４人が望ましい

※２人でも可

（プロトタイピングを実施している場合）
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ユーザビリティテストの実施手順

テスター確保、テスト環境（会場、テスト用システム等）確保

テスト実施、結果分析

課題の管理、改善点の優先順位付け、

システム等の改善

準備

検証

改善

▸ 詳細は、「ユーザーテスト実施手順書（03_ユーザビリティテスト）」へ
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リリース後の改善サイクル

リリース後もユーザーの意見・行動情報を収集し、継続的に改善を行うことが重要です。

そのため、あらかじめ「ご意見フォーム機能」や「アクセス分析の機能」を実装しておきましょう。

把握した課題について、改めてユーザビリティテストを実施し、改善サイクルを回していきましょう。

陳腐化して機能が実態に合わなくなり、使われなくなってしまう事態を避けるため、

ユーザーの意見・行動情報を収集しましょう！

ユーザーの行動が想定通りかを確認しましょう

・ 離脱率が高いページは？

・ 滞在時間が短いページは？

・ あまり押されていないボタンは？

■ご意見フォームの事例 ■アクセス分析のポイント
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サービスを考える サービスを作る サービスをリリースする

プ
ロ
セ
ス
概
要

ポ
イ
ン
ト

（参考）サービス開発工程の中におけるユーザーテスト

内部検討 基本設計

ユーザビリ
ティテスト

ユーザー
リサーチ

サービスの
立案

・改善ポイント
の発見

・サービス案の
検討・立案

・現行業務把握
・技術動向調査
・法令根拠調査

等

※サービスの規模等に応じて流れが異なる場合があります。

・要件定義の内容を具体化、詳細化
・モックの作成

プロトタイピング

開発 改善

リリース

 プロトタイピングで、モックを使っ
てサービスの機能や画面等を作り込
みます。

 ベータ版によるユーザビリ
ティテストで、ユーザーの使
い勝手等を確認します。

課題の仮説
検討、
予算要求

詳細設計調達

サービス開発における、具体的な実行プロセス（概要）とユーザーテストの位置づけを整理しました。

受入テス
ト等

 ユーザーリサーチでユーザー像やニー
ズ・課題を明らかにしたうえで、サービ
スとして求められる機能等を検討します。

要件
定義

委託事業者選定
に向けた要件定
義や仕様書の作
成、調達
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開発委託の中で実施


