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体験用ジャーニー
マップの作成方法
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◆体験用ジャーニーマップの空欄を埋めていってください

• 改善の余地があると考えた行政サービスを一つ設定する
B) ペルソナの人物はどう「行動」するのかを想像する（例：Webサイトで検索する）
C) その行動を行う際に、サービスとの間で、どんな「接点」を持つのかを考える（例：上記B

の場合の接点は「Webサイト」）
D) ペルソナはどんな「感情」を抱くかを想像する（例：Webサイトがわかりづらい）
E) その感情の背景にはどのような課題があるか、何が検討すべき論点かを考える（例：

Webサイト以外の手段が必要では？）

• 「質」よりも「数」を重視してください
• キーワード、キーメッセージのみ記載ください
• 感情の説明には、顔文字や感嘆符、〇×▲などをつけてください
• 課題や論点は、一般論ではなく、ペルソナの「感情」から導き出してください

✓ 【ワークの目的】利用者の視点から課題を発見する過程を理解する

体験用ジャーニーマップの作成
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A. 場面 1. 認知

（利用者はどうやって手続の
存在を知るか）

2. 理解

（利用者は申請方法の何を
どのように理解するか）

3. 申請

（利用者はどのように申込や
要求を行うか）

4. 確認・修正

（行政は何をどうやって確認
や修正を行うか）

5. 完了（通知・保管）

（行政は結果の通知や保管
をどのように行うか）

B. 行動 • を目にする • を理解する ① ログイン
② 申請

① 記載・添付書類の確認
② 記載のDB修正
③ 追加書類の提出指示

① 結果の通知
② 文書の保管

C. 接点 ① ぴったりサービス ① 電話しながら確認・指示
② メールで確認・指示

① メールで通知

D. 利用者の
感情

▲マイナンバーカードを用意
して認証を行うのは正直億
劫だな…

▲紙で完結した方が作業は
やりやすいかも…

〇通知がデジタル化される
のは楽かも…

E. 課題・論点 ① マイナカードの普及率が
不十分

② 添付書類の電子化ルー
ルの明確化（電子化可
能？押印省略可能？）

① 受理前にいかにミスを減
らすか（自動チェックをか
けるか）

② 受理後にどうデータを修
正するか

③ 追加書類をどうやって提
出いただくか（特に個人
情報含む場合）

④ デジタル/紙が混在した
場合のフローの整理

① デジタル文書の保存ルー
ル整備

② デジタル/紙が混在した
場合の文書保存のフロー
の整理

ワークシート：体験用ジャーニーマップ

顧客視点（住民・企業） サービス視点（行政職員）

ペルソナ
名前 田園敏子

年齢

対象サービス お名前

①対象サービス、②ペルソナ、③B→Eの順で記入ください
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体験用ジャーニーマップの共有

◆「認知」と「理解」の場面それぞれについて、マップから導き出した最も
重要な「E. 課題・論点」を一つ選び、その根拠となった部分の「B.行
動」と「C.接点」及び「C.感情」とともに簡単に説明してください

✓注：書いたこと全部は読み上げないでください（時間が無くなります）

✓【ワークの目的】同じ手続きについて、人によって課題の捉え方にどのような違
いがあるのか／変わらないのかを理解する
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【著作権に関する留意事項】
この教材の著作権は、有限会社ディーズリンクに帰属しています。無断使用は著作権侵害に当たり
ますので、「行政課題解決ツールボックス 利用条件」に記載の事項を遵守し、適切に取扱いいただ
きますようよろしくお願いいたします。
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