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【現状と課題】                           

（１）お客さまの利便性向上の取組 

ア お客さまサービスセンターの設置 

水道局では、総合受付窓口としてお客さまサービスセンターを設置し、お客さまからのお

問合せや引越し等に伴う連絡など、水道に関する全ての用件を電話・ＦＡＸ・インターネッ

トで 24 時間 365 日受け付けています。 

また、お客さまサービスセンターに集約されるお客さまからの御指摘や御意見・お礼等を

「お客さまの声」と呼び、全職員が閲覧できる「お客さまの声管理システム」で管理してい

ます。「お客さまの声」は、水道局内での定例報告等を通じて全職員が共有するとともに、

業務改善に生かすように取り組んでいます。 

 

  

充実した情報とサービス 

ＩＣＴを活用して、お客さまが知りたい情報や利便性の高いサービスの提供

に取り組むとともに、お客さまの声を水道局内は元より、受託事業者とも共有

し、サービスの向上に努めていきます。 

また、これらの取組を通じて、水道事業に対する信頼の向上を図ります。 

施策目標 

４ 

お客さまサービスセンター 
受付業務の概略図（令和元年度） 

 



 

 

60 

第
３
章 

４ 

充
実
し
た
情
報
と
サ
ー
ビ
ス 

イ ＷＥＢ会員サービスの提供 

使用水量・水道料金等の確認やクレジットカードの申込みができるＷＥＢ会員サイトのサ

ービスを提供し、お客さまの利便性の向上に取り組んでいます。 

 

ウ 水道料金等の支払い方法の多様化 

口座振替払い、納入通知書払い、クレジットカード払いに加えて、平成 31 年３月からは、

新たに LINE Pay での取扱いを開始し、利便性の向上を図りました。 

今後もお客さまのニーズに合ったサービスを提供するため、ＩＣＴの進展を注視しながら、

支払い方法の多様化を進めていく必要があります。 

 

エ 「使用水量のお知らせ」への音声コードの導入 

視覚障害のある方へお届けする「使用水量のお知らせ」は、御本人からのお申し出により

点字に変換し郵送していますが、御利用が少ない状況です。また、外国人住民の方が増えて

いく中で、多言語での情報提供の必要性が高まっています。これらに対応するため、ＩＣＴ

を活用した音声による読み上げ機能等を使った情報提供を検討する必要があります。 

 

オ 給水装置工事に伴う手続の負担軽減 

お客さまが建物の新築や建替えなどの際に施工する水道工事（給水装置工事）は、現在、

７水道事務所の窓口で受け付けています。この工事に伴う手続は、お客さまの依頼に基づき

「指定給水装置工事事業者」が行っており、事前の配管調査、申込書提出及び完了届提出な

どで水道局窓口へ複数回来庁していただいています。これらの負担を軽減し、利便性の向上

を図る必要があります。 

 

カ 指定給水装置工事事業者の指定の更新 

お客さまが依頼する水道工事（給水装置工事）は、本市の指定を受けた工事事業者が行っ

ており、この指定給水装置工事事業者は、水道法に定められている全国一律の要件により指

定しています。これまでの制度では、事業者からの届出がなければ、指定内容の変更や事業

廃止などの把握ができないため、お客さまが連絡してもつながらないといった課題がありま

した。 

このような課題に対応するため、水道法改正により、令和元年 10 月から指定の有効期間

を５年とすることが新たに定められました。 

今後は、指定の更新手続を通して、指定給水装置工事事業者の実態を把握するとともに、

資質の維持・向上を図ることが求められています。 
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（２）お客さまへの情報発信 

水道局では、広報紙、ウェブサイトなどの媒体や出前水道教室、浄水場見学、工事現場見

学会、地域イベントなどを通じて、水道の仕組みや水道局の様々な取組を広報しています。 

平成 30 年度に実施した「水道に関するお客さま意識調査」の結果では、水道事業につい

て「満足」、「どちらかといえば満足」と回答した方は９割を超え、不満に感じることは「特

にない」という回答が 6 割を超えています。一方、「老朽化した水道管や浄水場などの更新・

耐震化を計画的に行っていること」についての認知度は 42.4％、「水道事業は水道料金収入

を主な財源として、事業を行っていること」についての認知度も 57.3％にとどまっており、

水道局が安全で良質な水をお届けするために行っている様々な取組や水道事業の基本的な

仕組みについて、いまだ十分にお客さまに理解していただけていない状況です。 

今後、人口減少期を迎えて更に料金収入が減少するとともに、老朽化した施設の更新需要

が増大し、ますます厳しい経営状況になっていく中、お客さまにこれまで以上に水道施設や

経営などの現状を分かりやすくお伝えし、水道事業への御理解をいただくことが必要です。 

 

  

工事現場見学会 
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水道に関するお客さま意識調査（平成 30 年度） 

問．横浜市の水道事業についての満足度を教えてください。 

n= 満足 どちらか どちらか 不満 無回答

全体 1,539 34.9 57.5 3.9 0.6 3.1

【性・年齢別】

男性-20～29歳 44 43.2 50.0 4.5 2.3

男性-30～39歳 57 29.8 64.9 1.8 1.8 1.8

男性-40～49歳 113 30.1 61.1 5.3 0.9 2.7

男性-50～59歳 102 29.4 59.8 5.9 1.0 3.9

男性-60～69歳 119 39.5 52.1 4.2 1.7 2.5

男性-70歳以上 198 44.4 49.0 1.5 5.1

女性-20～29歳 75 48.0 48.0 4.0

女性-30～39歳 112 22.3 72.3 3.6 0.9 0.9

女性-40～49歳 179 26.8 64.2 7.3 0.6 1.1

女性-50～59歳 164 28.0 67.1 4.3 0.6

女性-60～69歳 163 28.8 66.9 1.8 2.5

女性-70歳以上 184 48.9 40.8 2.7 7.6

34.9

43.2

29.8

30.1

29.4

39.5

44.4

48.0

22.3

26.8

28.0

28.8

48.9

57.5

50.0

64.9

61.1

59.8

52.1

49.0

48.0

72.3

64.2

67.1

66.9

40.8

3.9

4.5

1.8

5.3

5.9

4.2

1.5

4.0

3.6

7.3

4.3

1.8

2.7

0.6

1.8

0.9

1.0

1.7

0.9

0.6

3.1

2.3

1.8

2.7

3.9

2.5

5.1

0.9

1.1

0.6

2.5

7.6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 どちらかといえば満足 どちらかといえば不満 不満 無回答

n= 満足 どちらか どちらか 不満 無回答

全体 1,539 34.9 57.5 3.9 0.6 3.1

【性・年齢別】

男性-20～29歳 44 43.2 50.0 4.5 2.3

男性-30～39歳 57 29.8 64.9 1.8 1.8 1.8

男性-40～49歳 113 30.1 61.1 5.3 0.9 2.7

男性-50～59歳 102 29.4 59.8 5.9 1.0 3.9

男性-60～69歳 119 39.5 52.1 4.2 1.7 2.5

男性-70歳以上 198 44.4 49.0 1.5 5.1

女性-20～29歳 75 48.0 48.0 4.0

女性-30～39歳 112 22.3 72.3 3.6 0.9 0.9

女性-40～49歳 179 26.8 64.2 7.3 0.6 1.1

女性-50～59歳 164 28.0 67.1 4.3 0.6

女性-60～69歳 163 28.8 66.9 1.8 2.5

女性-70歳以上 184 48.9 40.8 2.7 7.6

34.9

43.2

29.8

30.1

29.4

39.5

44.4

48.0

22.3

26.8

28.0

28.8

48.9

57.5

50.0

64.9

61.1

59.8

52.1

49.0

48.0

72.3

64.2

67.1

66.9

40.8

3.9

4.5

1.8

5.3

5.9

4.2

1.5

4.0

3.6

7.3

4.3

1.8

2.7

0.6

1.8

0.9

1.0

1.7

0.9

0.6

3.1

2.3

1.8

2.7

3.9

2.5

5.1

0.9

1.1

0.6

2.5

7.6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 どちらかといえば満足 どちらかといえば不満 不満 無回答

n= 満足 どちらか どちらか 不満 無回答

全体 1,539 34.9 57.5 3.9 0.6 3.1

【性・年齢別】

男性-20～29歳 44 43.2 50.0 4.5 2.3

男性-30～39歳 57 29.8 64.9 1.8 1.8 1.8

男性-40～49歳 113 30.1 61.1 5.3 0.9 2.7

男性-50～59歳 102 29.4 59.8 5.9 1.0 3.9

男性-60～69歳 119 39.5 52.1 4.2 1.7 2.5

男性-70歳以上 198 44.4 49.0 1.5 5.1

女性-20～29歳 75 48.0 48.0 4.0

女性-30～39歳 112 22.3 72.3 3.6 0.9 0.9

女性-40～49歳 179 26.8 64.2 7.3 0.6 1.1

女性-50～59歳 164 28.0 67.1 4.3 0.6

女性-60～69歳 163 28.8 66.9 1.8 2.5

女性-70歳以上 184 48.9 40.8 2.7 7.6

34.9

43.2

29.8

30.1

29.4

39.5

44.4

48.0

22.3

26.8

28.0

28.8

48.9

57.5

50.0

64.9

61.1

59.8

52.1

49.0

48.0

72.3

64.2

67.1

66.9

40.8

3.9

4.5

1.8

5.3

5.9

4.2

1.5

4.0

3.6

7.3

4.3

1.8

2.7

0.6

1.8

0.9

1.0

1.7

0.9

0.6

3.1

2.3

1.8

2.7

3.9

2.5

5.1

0.9

1.1

0.6

2.5

7.6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 どちらかといえば満足 どちらかといえば不満 不満 無回答

 有効回答数 

ｎ=1,539 

問．安全で良質な水を安定してお届けするために水道局で行っていることについて伺います。 

次のうち、知っていることはどれですか。（複数回答可） 

n=

山梨県道志村に広大な水源林を保有し、間伐などを行い計画的に管理・保全して
いること

424 27.55036

浄水場では、施設の運転や監視を24時間体制で行っていること 460 29.88954

起伏の多い土地でも一定の圧力で水を安定してお届けするために、市内を複数の
地区に分割した「配水ブロックシステム」によって給水していること

85 5.523067

老朽化した水道管や浄水場などの更新・耐震化を計画的に行っていること 652 42.36517

漏水が原因で地盤が陥没するなどの事故を防ぐため、市内全域を対象に日々
計画的に漏水調査を行っていること

169 10.98116

市内の学校で、子どもたちが冷たくて良質な水道水を飲めるよう、受水槽等を
経由せずに蛇口まで直接給水する方式への改良を進めていること

127 8.252112

どれも知らない 551 35.80247

無回答 30 1.949318

27.6

29.9

5.5

42.4

11.0

8.3

35.8

1.9

0 50 100
%

有効回答数 

ｎ=1,539 

複数回答 

 

n=

水道事業は水道料金収入を主な財源として、事業を行っていること 882 57.30994152

使用水量が多くなるにしたがって単価が高くなる料金体系を採用してい
ること

598 38.85640026

水道料金は、２か月に１回検針して２か月分を一括で請求していること 1385 89.99350227

水道料金を請求するときには、下水道使用料も合わせて請求している
こと

1283 83.36582196

横浜市で定めている最低使用水量と基本料金は、２か月当たり
16㎥、1,580円（税抜き）であること

177 11.50097466

水道水の価格は、ペットボトル水に比べて非常に安価であること 875 56.85510071

どれも知らない 30 1.949317739

無回答 16 1.039636127

57.3

38.9

90.0

83.4

11.5

56.9

1.9

1.0

0 50 100

%

問．水道料金について、次のうち、知っていることはどれですか。（複数回答可） 

有効回答数 
ｎ=1,539 
複数回答 
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（３）スマートメーターの導入検討 

国立社会保障・人口問題研究所が発表した「日本の将来推計人口（平成 29 年推計）」によ

れば、令和 22（2040）年には生産年齢人口が現状の 7,700 万人から２割減ることが予想

されており、限られた人員で効率的に水道事業を行っていく必要があります。 

遠隔から自動で検針できるスマートメーターは、自動検針による省力化や得られるビッグ

データを活用した効率化等が見込めることから、水道事業への導入が期待されています。 

一方で、新進の技術のため、スマートメーター導入による効果等の検証が十分にできてい

ないことや、メーター価格が従来のメーターに比べて 10 倍程度と高額であることに加え、

通信料がかかること等の課題があります。これらの解決に向けて大都市水道事業体が連携し、

効果検証を進めるとともに、メーターの仕様の共通化等による価格の低廉化に取り組んでい

く必要があります。 

 

 

 

「スマートメーター」とは 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

「スマートメーター」とは、無線通信等により遠隔で使用水量データを取得できるメ

ーターです。 

検針員による現地での直接検針ではなく、遠隔で自動的に検針を行い、今までより高

い頻度で使用水量を計測し、データを蓄積・分析することが可能となります。こうしたデ

ータについては、使用量の見える化によるサービス向上のほか、漏水の早期発見、詳細な

水利用の把握に基づく配水量のコントロール、水道施設の更新計画の策定などにも役立

てることが期待されています。 

令和元年７月には、横浜市、東京都、大阪市の三都市間で「水道スマートメータの導入

検討における連携・協力に関する協定書」を締結し、大都市水道事業体のスケールメリッ

トを生かし、仕様の共通化等による価格の低廉化を目指して検討を進めています。 

コラム 

スマートメーターによるデータ通信のイメージ図 
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【指標】                              

指標 現状値 目標値 

お客さまからの 

お褒め・お礼の声の件数 

96 件/年 

（Ｒ元年度見込み） 
110 件/年 

 

【主要事業】                            

21 ＣＳ（お客さま満足度）向上の取組       事業費見込額 －億円 

 

お客さまの視点に立ち、お客さまのニーズに応える水道事業を推進するため、職員や事業

者のＣＳマインド醸成に取り組みます。 

ＣＳマインドを醸成するために、責任職や職員に向けたＣＳ向上研修等を実施します。ま

た、お客さまの声を生かす取組として、御指摘・御意見などのお客さまの全ての声に真摯に

向き合い、業務改善等につなげることで、お客さま満足度の向上を図っています。 

また、お客さまサービスの最前線を担う水道メーター検針業務等の受託事業者や工事請負

事業者には、水道局のパートナーとして常に適切なお客さま対応が求められます。 

そこで、水道メーター検針受託事業者には研修会等を開催し、料金実務向上を図るととも

に、受託事業者と連携した高齢者や子どもへの緩やかな見守り等についても継続して実施し

ていきます。また、工事請負事業者に対しては、研修会を開催し、工事の安全とお客さまサ

ービス向上に向けた意識の醸成を図ります。 

さらに、「使用水量のお知らせ」に、視覚障害のある方や外国人向けに、音声コードを印

字し、これをスマートフォン等で読み取り、音声認識を出来るようにすることで、サービス

向上を図ります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

①ＣＳ（お客さま満足度）向上の取組 

推進 

②水道メーター検針受託事業者に対する研修会の実施回数 

４回/年 

③工事事業者に対する研修会の実施回数 

工事所管事務所（14 か所） 各１回/年 

④視覚障害のある方や外国人向けの音声コードの導入 

令和 2 年度中に導入 

【直近の現状値】 

①推進 

②４回/年 

③工事所管事務所（14 か所） 各１回/年（Ｒ元年度） 

④導入に向け準備中 

想定 

事業量 
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22 給水装置工事に係る事務手続の簡素化       事業費見込額 7.6 億円 

 

給水装置工事の事務手続に係る工事事業者の来庁回数等を軽減するため、電子化を進めて

います。 

令和元年度には 7 水道事務所（18 区）のうち２水道事務所（６区）で電子申請の試行運用

を実施しており、従来の窓口受付と併用で受け付けています。 

２年度からは、７水道事務所（18 区）全てで電子申請による受付を開始します。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

窓口での給水審査 電子申請イメージ図 

電子申請による給水装置工事に係る事務手続が可能な区数 

18 区（Ｒ２年度中） 

【直近の現状値】 

６区（R 元年度末） 

想定 

事業量 

 拡 
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23 指定給水装置工事事業者への更新制度導入       事業費見込額 0.1 億円 

 

水道局では、指定給水装置工事事業者の指定の更新手続の機会をとらえて、指定事項の再

確認に加えて、営業時間、工事が可能な施工範囲などの業務内容や研修・講習の受講状況の

確認を行うとともに、給水装置の設計・施工に係る本市の基準や制度等に関する講習会を実

施し、指定給水装置工事事業者の資質の向上を図ります。 

また、指定給水装置工事事業者は令和元年 9 月現在で約 2,300 者あり、５年で更新するに

は、毎年平均で 460 者更新する必要があります。この

ため、更新手続に係る所要時間を短縮するために、年

4 回に分けて更新手続を行います。 

さらに、お客さまが指定給水装置工事事業者に工事

を依頼する際などに、参考となる講習会の受講履歴等

について、本市ウェブサイトにて公表することを検討

していきます。 

 

 

 

 

 

 

 

ウェブサイトを活用した管路情報の提供 

 

 

 

 

 

 

  

更新手続回数 

４回/年 

【直近の現状値】 

２回/年（Ｒ元年度見込み） 

想定 

事業量 

指定更新講習会の様子 

 
新 

道路内における配水管や給水装置の埋設位置の情報は、これまで、水道事務所等の窓

口に来所していただき「管路情報閲覧システム」を使用し、紙面で提供していました。 

令和２年度中に、これらの情報が必要な事業者様に、事前にＩＤ・パスワード等を付与

し、自宅や会社にいながら、ウェブサイトか 

ら情報を取得できるサービスを開始します。 

なお、ＩＤ・パスワードは「住民票の写し」 

もしくは「免許証のコピー」を提出していた 

だき、水道局職員による本人確認を行ったう 

えで付与します。 

コラム 

管路情報の提供イメージ図 

ＩＤ登録した 

工事事業者や 

不動産事業者など 
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24 水道の仕組みや経営状況等を伝える広報の推進   事業費見込額 1.5 億円 

 

お客さまに水道事業への理解を深めていただくため、様々な媒体を活用した広報活動に取

り組みます。 

お客さまの関心の高い水質や災害対策に関する情報をはじめ、安全で良質な水をお届けす

る水道の仕組み、水道料金の使いみち、老朽施設の更新の必要性などについて、広報紙やウ

ェブサイトのほか、小学 4 年生対象の出前水道教室、地域ケアプラザなどに出向いて行う出

前水道講座、各種のイベントなどの機会を活用し、分かりやすくお伝えしていきます。 

また、暮らしに欠くことのできない大切なインフラである水道を、次世代に健全な状態で

引き継いでいくため、今後増大していく水道施設の維持管理や更新に係る費用等をお客さま

に御負担いただくことについて御理解いただくことが大切です。そこで、事業を取り巻く環

境や経営の状況などを、今まで以上に分かりやすくお伝えしていきます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

水需要喚起につなげる取組の検討と実施 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

出前水道教室の様子 

中長期的に水道料金収入が減少の一途を辿る中

で、幅広い視点で水需要喚起につながる取組を行っ

ていく必要があります。 

企業や学生の協力を得て、様々な切り口からアプ

ローチすることで、「＋α」の新たな水道水利用を提

案し、水需要喚起につなげていきます。 

コラム 

楽しい入浴を促すバスボム作りイベント 

①出前水道教室のニーズへの対応 

100％/年 

②経営・財政についての分かりやすい

レポートの発行 

毎年発行 

【直近の現状値】 

①100％/年（190 件・R 元年度見込み） 

②― 

 

想定 

事業量 
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水道に親しみを持ってもらう取組の実施 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

  

水道局では、広報活動として、水道や水源に親しみを持

っていただくために様々な取組を実施しています。 

○ ＰＲイベント 

「菊名ウォータープラザまつり」や「中村ウォーター

プラザ防災のつどい」などを開催し、漏水修理の実演を

御覧いただくほか、模型を用いた水運用体験や実際の道

具を使用した漏水箇所の修理など、様々な体験をしてい

ただいています。また、18 区の区民まつりにおいて、

飲料水の備蓄や災害時給水所をＰＲしています。 

○ 出前水道教室・出前水道講座 

小学４年生を対象とした「出前水道教室」では、水源

かん養機能や浄水処理の過程を実演し、水道への理解を

深めていただいています。また、パンフレット「はまピ

ョン 水の旅」を市内全市立小学校４年生と教員へ配布

し、事前学習等に活用していただいています。 

地域ケアプラザなどで行う「出前水道講座」では、お

客さまの関心が高い災害対策の説明や、水道局職員を装

う不審者への注意喚起などを行っています。 

○ 浄水場見学・工事現場見学会 

浄水場の仕組みや、工事の必要性を理解していただく

ため、事前申込み制による浄水場等の見学を受け入れて

いるほか、小学生や地域の皆様を対象に工事現場見学会

を実施しています。 

○ 水源通行手形事業 

水源地の魅力を「行って、見て、感じてもらう」ため、

道志水源林の間伐材を活用した木製手形を配布し、水源

地域の提携施設で提示することで、スタンプを集めなが

ら優待や特典を受けられる事業を実施しています。 

コラム 

イベントでの水道管修理体験 

工事現場見学会 

出前水道教室 

水源通行手形 
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25 スマートメーターの導入に向けたモデル事業の拡大 

事業費見込額 1.1 億円 

 

市内の新規開発エリア（緑区十日市場町）において、第１次モデル事業として、約 460

世帯にスマートメーターを設置し、令和２年 10 月から無線通信による自動検針を開始し検

証を進めます。実施に当たっては、インターネットを介さない専用回線を利用するなど、セ

キュリティ対策についても十分配慮しながら行います。 

また、1,000 世帯規模の既存のエリアにおいて、第 2 次モ

デル事業として、令和４年度にスマートメーターを設置し、

漏水の早期発見などの効果を検証していきます。 

さらに、令和元年度に東京都水道局、大阪市水道局と締結

した連携協定をもとに、スマートメーター導入に向け、３都

市で仕様の共通化と利活用の検討を行っていきます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

＜スケジュール＞ 

事業内容 R２ R３ R４ R５ 

第１次モデル事業 

［新規開発のエリア（緑区

十日市場町約 460 世帯）］ 

    

第２次モデル事業 

（1,000 世帯規模の既存の

エリア） 

    

３都市連携 

（東京都、大阪市、横浜市） 

    

 

運用開始 効果検証 

方針策定   事業者募集  メーター交換・運用開始 

仕様の共通化と利活用の検討 

スマートメーターの導入推進 

①第１次モデル事業 

運用開始（Ｒ２年 10 月）、効果検証 

②第２次モデル事業 

方針策定、事業者募集、メーター交換・運用開始（R４年度） 

③東京都・大阪市との３都市連携 

仕様の共通化と利活用の検討 

【直近の現状値】 

①メーター設置 ②導入エリア検討中 ③連携協定締結 

想定 

事業量 

スマートメーター 

 
拡 


