
はじめに

　「伝えているのに、伝わらない
4 4 4 4 4

」
　「伝えたい相手に、届かない

4 4 4 4

」
　「伝えても相手に、響かない

4 4 4 4

」

　本書は、こんな悩みを持つ公務員の皆さんに向けて、タイトルどおり
“伝わる”情報発信のノウハウをお伝えします。

　自治体では日々、いろいろな部署が、いろいろなツールを使って、情
報発信を行っています。
　広報紙を作る広報課はもちろん、その他の事業課も、チラシやポス
ター、ホームページ、SNS等を使って、住民に情報発信をすることが
今や必要不可欠です。
　その内容は、まちの魅力や各種イベントの案内から、防災や環境等に
ついて啓発する情報まで、多岐にわたります。

　それらに共通する目的は、住民の「行動変容」を起こすこと。
　簡単にいえば、住民に行動を促すこと、住民の行動を変えることです。

　私はこれまで、東京都杉並区広報専門監として、杉並区の広報全般（広
報紙、動画、SNS、チラシ・ポスターのデザイン相談、広報研修等）を
サポートしてきました。また、その他の自治体やNPO等でも、研修等
を通じて“伝わる”情報発信のサポートをしています。

　本書では、これらの経験をもとに、住民に“伝わる”情報発信のノウ
ハウと、住民の行動を変えるコツをわかりやすく解説します。
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　“伝わる”情報発信に必要なことは、たった 2つ
4 4 4 4 4

だけです。

　1つ目は、住民のことをよく知ること。
　一口に住民といっても、年齢・職業・悩み・願望・趣味・嗜好等、さ
まざまです。大切なのは、伝えたい情報を届けるために、届けたいター
ゲットを具体的に想い描くこと。また、実際にインタビューやアンケー
トを行うことも重要です。
　その上で、
　「こんなタイトルなら、興味を持ってくれるかな」
　「この日程だときっと忙しいから、参加しやすい日程を考えてみよう」
　「わかりやすくイメージできるように、イラストを入れてみよう」
　「この時期に伝えれば、危機感を持ってくれるかな」
　など、深く想像して、住民に行動を促すことができる情報発信の方法
を考えるのです。

　2つ目は、複数のツールを掛け合わせること。
　どんなに見た目のよいチラシを作っても、公共施設のラックに置いた
だけでは、住民の行動変容にはつながりません。
　広報紙、ホームページ、SNS、チラシ・ポスター等、それらのツール
を理解し、効果的に組み合わせて情報発信を行うことが大切です。

　この 2つを意識して、情報発信を工夫すれば、住民に情報が“伝わる”
確率はグッと上がります。

　本書が、皆さんの“伝わる”情報発信を実現するヒントになることを
心から願っています。

谷 浩明
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× ハガキ × ポスターチラシ1 - 1

なぜ伝えたいのか目的誰に伝えたいのかターゲット

■子育て中の保護者・妊娠中の方と
そのパートナー

■保護者の祖父母

どんな行動をしてほしいか行動変容

■出産・子育て情報を取得・活用し
てもらい、子育てに対する不安軽
減に役立てほしい

■成果目標…利用者の満足度（98％
以上）、登録者数（産前20％／産後
40％）アップ

何を伝えたいのか内容

■専門家監修のアドバイスや区の子
育て支援の情報が届くこと

■登録が無料であること

■メルマガを通じて不安やストレス
を軽減してもらうため

■孤独な子育てが招く乳幼児虐待を
防ぐため

子育てメルマガ周知の情報発信

東京都
文京区

情報発信の概要
　子育てメールマガジンの登録者数が減少（平成 28年度：2,593件→
平成 29年度：2,479件）。チラシによる周知には努めていたものの、
効果はいま一つで、メルマガの存在や内容を知らず、利用していない住
民が多数いました。また、登録者の満足度は高い一方で、子育てに必要
な情報がわからないために孤独を感じ、出産や子育ての不安・ストレス
の増加や虐待のリスクが高まることが懸念されていました。
　そこで、文京区では、子育て世代の住民に向けて、チラシをリニュー
アル（次頁参照）。このチラシをもとに、ハガキとポスターも作成し、
情報発信を行いました。
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1

チラシの実例と情報発信のポイント

「妊婦さんとご家族」「0～ 2歳のパパ・ママとご家族」に分けてサービス内容
をしっかりと記載し、登録のための情報をQRコードで誘導する。4

3 ターゲットにとってのメルマガ登録の「メリット」を入れる。

2 サービスの満足度を数字で全面に出し、事実を伝える。出所も忘れずに。

1 チラシはラックに入れると上部しか見えなくなってしまうため、ラックに
入れても見える上部に概要が伝わるサブタイトルとしてレイアウトする。

表
1

2

4

3
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情報発信の成果
　児童館や保育園、幼稚園、図書館等の公共施設でのチラシ配布、ポス
ター掲示に加え、「子育てフェスティバル」といった区のイベントでは
ブースを出展。チラシは、イベントでも多くの方に手に取ってもらえる
ようになりました。
　また、社会福祉協議会や医師会、民生委員・児童委員等にも周知の協
力を依頼したほか、区の公式 SNS（Facebook・Twitter）でも子育てメ
ルマガ周知のために情報を発信しています。
　さらに、令和 2年 4月には、新型コロナウイルス感染症による緊急
事態宣言下に、子育て世帯への呼びかけのためのハガキをチラシと同じ
デザインで作成・送付。300件を超える登録があり、令和 2年 4月末
時点で登録者数は 3,051件に。また、利用者満足度も 98.2％（平成 29

年度）から、99％（平成 30年度）に上がっています。

担当部署：子育て支援課／協力団体：NPO法人きずなメール・プロジェクト
制作：合同会社MACARON（谷浩明）

担当者の声

子育て支援課

チラシはこれまでも作っていましたが、他事業のチラシと混在し
てしまい、見逃されてしまいがちでした。今回チラシをリニュー
アルしたことで、パッと目を引くデザインになり、伝えたいこと
が目に入りやすくなったためか、登録者が増加しました。可愛ら
しいデザインで、窓口等で目にしてくださる機会も増えた気がし
ます。今後もこのチラシを活用し、事業の良さを周知できたらと
思います。
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1

2

3

4

チラシの実例と情報発信のポイント

スマホのイラストを入れて実際にメールが届いたときのイメージを伝える。

「先輩パパ・ママの声」や「おすすめポイント」を具体的に掲載。

実際の利用者からの具体的なコメントを掲載し、伝えたい人の共感を得る。

専門家チームが関わっていることを掲載し、信頼性をアピールする。

裏

4

2

3

1
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“伝える”と“伝わる”は違う

　「人に “伝える ”と “ 伝わる ” の違いはわかりますか？」
　これは、自治体や NPO・市民団体向けの広報・情報発信の講座を行
う際に、私が参加者に質問するお決まりのフレーズです。情報発信を考
えるためには、まずこの違いをしっかりと押さえておきましょう。

“伝える”と“伝わる”の違い

“ 伝える ”

メッセージの送り手が受け手に情報を一方的に流すこ
と。一方的な発信のため、相手によってメッセージを
受け取っているかもしれないし、受け取っていない可
能性もある。また、受け取っていても無視しているか
もしれないし、送り手の意図とは異なる情報として受
け取っているかもしれない。つまり、相手の行動や気
持ちがわからない状態。

“ 伝わる ”

メッセージの送り手が伝えたい人に発信した結果、受
け手が理解し、期待通りの返信や行動変容を起こして
もらうこと。“ 伝わる ” には、メッセージの送り手と
受け手との双方向性が重要。さらに、コミュニケーショ
ンの考え方も大切となる。

「受け手との関係作り」で“伝わる”は実現できる！

　情報発信に悩みを抱えている人たちの多くに共通するのは、「送り手
中心の一方的な “伝える ”情報発信」になってしまっていることです。

住民との「関係性」の土壌を作る

2 - 2
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やってしまいがちな情報発信

　上記のような情報発信で、情報の受け手は情報に目を通してくれるで
しょうか。また、理解してくれるでしょうか。そして、“ 伝わる ” 上で
最も大切な返信や行動変容が起こるでしょうか。
　“ 伝わる ” 情報発信で必要なことは、情報の送り手が受け手の立場に
なって情報を加工・編集してあげることです。
　そして、“ 伝わる ”情報発信は、情報の送り手が受け手との「関係（関
わり）作り」をしていく意識を持つことが第一歩であり、その積み重ね
の結果が “伝わる ”情報発信につながっていくのです。

加工・編集し、工夫された情報発信

・ターゲットが曖昧
・受け手が内容を理解できないタイトル・文章
・受け手が参加しづらい日程
・内容がわかりづらいチラシ
・文字だらけのチラシ　等

・ターゲットが明確
・受け手が内容を理解できるタイトル・文章
・受け手が参加しやすい日程
・内容がわかりやすいチラシ
・文字だけでなくイラストも入ったチラシ　等
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ステークホルダーシートでターゲットを掘り起こす

　ターゲットを具体的に設定する際に有効なのが、ステークホルダー
シートの作成です。
　ステークホルダーとは、いわば利害関係者です。普段から関係性があ
る人も含めて、発信した情報に対して「喜ぶ人」「笑ってくれる人」「怒
る人」「悲しむ人」と考えるとわかりやすいでしょう。
　次頁の図のように、シートの中央に情報の発信者（送り手）を記入し、
関係性のあるステークホルダー（情報の受け手）を放射線状に記入して
いきます。思いつくかぎり、細かく具体的に書いてください。
　記入が一通り終わったら、一番情報を伝えたい相手に★を記して優先
順位をつけていくと、ターゲットが見えてきます。シートに書き出すこ
とで、実は気づいていないターゲットを見つけることにもつながります。

ステークホルダーシートから協力者を見つける

　このシートに記入することで、伝えたいターゲットを掘り起こすこと
はもちろん、情報発信の協力者も見つけることができます。
　また、新たに掘り起こされたステークホルダーとの関係性が良好であ
れば、彼らが情報発信に協力してくれる可能性も高いでしょう。まずは
自分たちの周りにいるステークホルダーを把握する。このステップを踏
むことで、明確なターゲットをイメージでき、効果的な情報発信を実現
することができます。

ターゲットを可視化する

3 - 3

50



本シートは、学陽書房HPからダウンロードすることができます（詳細は 115 頁参照）
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