
別添資料５：サービス設計 12 箇条 

※本資料は、デジタル庁が作成した「情報システムの整備及び管理の基本的な方針（令和３年 12

月 24 日 デジタル大臣決定）」から抜粋したものである。 

 

利用者中心の行政サービスを提供し、プロジェクトを成功に導くために必要となるノウハウを、

「サービス設計 12 箇条」として以下のとおり示す。それぞれのルールの内容は、「デジタル・ガバ

メイト推進方針」（平成 29 年５月 30 日高度情報通信ネットワーク社会推進戦略本部・官民データ

活用推進戦略会議決定）に盛り込まれたサービスデザイン思考を具体化したものであり、これまで

のデジタル化・業務改革（BPR）の取組から得られたノウハウをベースとしつつ、サービス改革に

関する国際的な動向を取り入れたものである。 

各府省は、以下の 12 箇条を踏まえ、行政サービス改革を進めるものとする。 

なお、サービスの設計に当たっては、費用の適正化とサービスの向上を両立させるため、費用対

効果の検証を十分に行う。 

 

第１条 利用者のニーズから出発する 

第２条 事実を詳細に把握する 

第３条 エンドツーエンドで考える 

第４条 全ての関係者に気を配る 

第５条 サービスはシンプルにする 

第６条 デジタル技術を活用し、サービスの価値を高める 

第７条 利用者の日常体験に溶け込む 

第８条 自分で作りすぎない 

第９条 オープンにサービスを作る 

第１０条 何度も繰り返す 

第１１条 一遍にやらず、一貫してやる 

第１２条 情報システムではなくサービスを作る 

 


