
充実した情報とサービス

市民や事業者の皆様のニーズを踏まえ、ウェブサイトやSNSなどのオンラインによる情報提供や水道を
身近に感じていただく施設見学等の充実、横浜の水道水を広くPRする「給水スポット」を設置するなど、
今まで以上に「伝わる」広報を展開します。
時代のニーズに合ったサービスを提供するため、ウェブページ申請画面の改善、水道に関する手続きの
オンライン申請やAIチャットボット※による問い合わせの拡充、検針票のペーパーレス化に取り組むとと
もに、スマートメーターの導入に向けたコストの低減化や設置・運用に関する知見の蓄積などに取り組
みます。
このように、「伝わる」広報の展開を通じて、本市の水道水が安全で良質であることや、水道施設の更
新・耐震化等の取組についてPRするほか、水道サービスの拡充を進めることにより、水道事業へのお
客さま満足度の向上に努めます。

・

・

・

取組の方向性

施策目標 4

施策11 ： 「伝わる」広報の展開
　主要事業21  市民ニーズ等を踏まえた情報発信
　主要事業22  水道施設や工事現場の見学等の充実
　主要事業23  給水スポット設置による水道水のPR
施策12 ： 時代のニーズを捉えたサービスの推進
　主要事業24  水道に関する情報照会や手続きのオンライン化の拡充
　主要事業25  スマートメーターの導入に向けた取組

施策及び主要事業

指標
指標名 現状値 目標値

88.4%
(R4年度)

お客さま満足度
（水道事業全般）

90%
(R8年度)

※AIチャットボット
　人間に代わり、ロボットが会話形式で案内を行うシステムのこと。
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施策11：「伝わる」広報の展開
現状と課題

令和４（2022）年度に実施した「水道に関するお客さま意識調査」では、本市の水道事業について「満足」、
「どちらかといえば満足」と回答した方の合計は88.4%となっています。

一方、水道局の施設や取組の認知度を問う設問では、おおむね３人に１人が「どれも知らない」と回答して
おり、その割合は年齢層が下がるほど高くなる傾向があります。

厳しい経営状況の中で、将来にわたり水道事業を持続させていくためには、水道料金をお支払いいただ
いている市民や事業者の皆様のご理解が欠かせないことから、市民ニーズ等を踏まえ、時代に合わせた
様々な方法で、本市の水道水が安全で良質であることや、水道施設の更新・耐震化等の水道局の取組を
より一層PRするなど、今まで以上に「伝わる」広報を展開していく必要があります。

主要事業21 市民ニーズ等を踏まえた情報発信 事業費 0.9億円

・

・

「水道に関するお客さま意識調査」などにより、市民や事業者の皆様のニーズを的確に把握し、関心の高
い項目について、様々な媒体・機会を活用してお伝えすることで、水道事業への理解を深めていただける
よう取り組みます。
広報紙等の紙媒体による情報提供はもとより、イベントなどの直接対話の機会を通じて市民の皆様とのコ
ミュニケーションを図るとともに、ウェブサイトやSNSなどオンラインによるタイムリーな情報発信に取り組
みます。

水道局の広報印刷物 イベントでの漏水修理体験

想定事業量 現状値 目標値

① 広報印刷物の発行 発行 発行

340回/年② ウェブサイト・SNSでの情報発信
310回

（R5年度末見込み）
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コラム 水道局のオンライン広報

● SNS※

　市民や事業者の皆様が知りたい情報をタイムリーに得られるよう、SNSを活用してイベント情報や漏水事故・
断水等の緊急情報、水道事業に関する魅力の発信をしています。
　下記の二次元バーコードからアクセスできますので是非ご覧ください。

● 広報映像
　水道の仕組みや水道局の取組などを紹介する広報映像を制作し、YouTubeで公開しています。

・ Ｘ（旧ツイッター）
　水道局のイベント情報や緊急情報などをお知ら
せしています。

・ ［広報映像の例］近代水道創設の道のり
　近代水道創設から現在までの歴史をコンパクト
に振り返る動画です。

・ インスタグラム
　横浜市の水道事業に関する魅力を発信してい
ます。

※SNS：Social networking serviceの略。利用者同士が交流できる会員制サービスのこと。

・ その他の広報映像
　YouTubeリンク集（ウェブサイト）
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安全で良質な水の供給に関する項目への関心がおおむねすべての年齢層から寄せられる一方、水道局の施設や取組の認知度を問う設問
では、おおむね３人に１人が「どれも知らない」と回答しており、年齢層が下がるほどその割合は高くなる傾向があります。

どれも知らない
0 50 （%）100

全体
男性 18～29歳

30～39歳
40～49歳
50～59歳
60～69歳
70歳以上

女性 18～29歳
30～39歳
40～49歳
50～59歳
60～69歳
70歳以上

68
67
98
130
131
244
85
107
165
218
181
330

n=
1,875

16.4
21.0
33.9
40.0

57.9
58.8

15.6
24.4
28.5
41.8
49.3
47.1

30.6
（%） （%）

全体

水源のこと 水質のこと 水道施設のこと
50

男性 18～29歳
30～39歳
40～49歳
50～59歳
60～69歳
70歳以上

女性 18～29歳
30～39歳
40～49歳
50～59歳
60～69歳
70歳以上

68
67
98
130
131
244
85
107
165
218
181
330

50 1000 0 100
n=
1,875

33.9
37.6
39.0
44.2

29.9
16.5

40.2
45.8
40.8
38.8
28.4
35.3
36.9

66.7
72.9
73.4
71.5

57.9
45.9
61.5
67.2
58.5
61.2
55.2
60.3
64.9

（%）0 50 100

17.3
14.9
20.2
22.4
15.9
7.1
19.3
23.7
23.1
31.6

20.9
22.1
19.6

・複数回答
・複数
  回答

「満足」、
「どちらかといえば満足」
の合計は88.4%
となっていますが、
年齢別では30～59歳が
他の年齢層と比べて
低くなっています。

全体

154

175

264

356

319

589

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

18～29歳

30～39歳

40～49歳

50～59歳

60～69歳

70歳以上

0 20 40 60 80 100

27.0 61.4 7.1

27.9

18.9

19.4

26.6

36.0 54.3 3.2

67.1

63.0 5.3

10.4

22.7 64.0 11.4

67.4 11.4

64.9 5.8

0.9
3.6

4.7

5.8
0.7

（%）

1.1

1.5

1.7

1.3

1.1

0.4

1.4

0.3

n=
1,875

● 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。」（全体、年齢別）

● 問「横浜市の水道事業について、満足していただいている点はどのようなことですか。」

● 問「水道について知りたいと思う項目はどれですか。」（左）
　 問「安全で良質な水を安定してお届けするための水道局の施設や取組について、知っていることはどれですか。」（右）

＜解説＞ 令和４（2022）年度お客さま意識調査結果

満足項目は、
「安全で良質な
水の供給」72.7%、
「水源水質の保全」55.3%、
「断水・減水・渇水のない
安定した給水」52.9%の
順に割合が
高くなっています。

55.3

72.7

22.0

8.1

3.9

2.1

3.0

3.4

2.1

0.9

16.5

29.2

9.4

1.9

5.1

5.3

52.9

（%）0 10050

水源水質の保全

その他

水道料金の金額

水道料金の支払方法や
検針票のお届け方法

道路上の漏水の応急対応など、
水道管の工事

ICTの活用など効率的な
水道事業経営

障害者就労施設への積極的な
発注など地域社会への貢献

国内における災害復興支援や
小規模自治体への支援

開発途上国の水事情の改善
などの国際貢献

市民参加イベントの実施

広報など情報提供の充実

水道のことに関する
問合せや相談窓口の充実

水源林の保全や小水力発電・太陽光
発電の利用など環境施策の推進

断水・減水・渇水のない安定した給水

浄水場や水道管の更新・耐震化
などの災害対策

安全で良質な水の供給

無回答 ・n=1,875
・複数回答

・単数回答

71



工事現場見学会の様子

事業費 60万円

市民や事業者の皆様に水道水は安心・安全であると感じていただけるよう、水道水質の安全性に関する
情報提供の充実に取り組みます。
浄水場等の施設見学により、学校における環境教育に貢献するとともに、水道事業への理解と親しみを
もっていただけるよう事業を実施します。また、市外にある水源地の魅力を知っていただくための取組を新
たに実施します。
水道事業に対して地域の皆様のご理解を得られるよう、水道の仕組みや老朽化した施設の更新・耐震化
の必要性をお伝えするため、水道施設の更新工事における現場見学会を実施します。

・

・

・

想定事業量 現状値 目標値
① 水道水質の安全性に関する
　 情報提供

② 浄水場等の見学

③ 水道施設の更新工事における
　 現場見学会

④ 水源地の魅力を
　 知ってもらうための取組

現場見学・説明

実施内容検討

34回
（R6年度～R9年度）

見学者のニーズを踏まえた
見学プログラムの拡充

実施に向けた調整
（R6年度）

水源地視察ツアー １回/年
（R7年度～R9年度）

ウェブサイト等の内容の充実
イベント等での安全性のPR

ウェブサイト等での
情報提供

10回
（R2年度～R5年度）

主要事業22 水道施設や工事現場の見学等の充実 【拡充】
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事業費 0.7億円

子育て世代や子どもたちが多く訪れる市内３動物園に、寒暖を問わず年間を通して横浜の水を飲むこと
ができる「給水スポット」を設置します。横浜の水道水が良質であることを実感していただき、子育て世代
に「横浜で子育てをしたい」と思っていただける環境を整えます。
また、市内で開催されるGREEN × EXPO 2027（２０２７年国際園芸博覧会）の会場にも給水スポットを設置
します。子育て世代をはじめ、国内外からの来場者の方々に向けて、横浜市固有の水源である道志川から
自然流下で給水できる「環境にやさしい水道システム」であること等をPRし、水道事業への理解を深めて
もらうとともに、脱炭素化に向けた取組を横浜から世界に発信します。
設置する給水スポットは、資源循環局が取り組む「マイボトルスポット」に登録することで、資源循環局と連
携して横浜の水道水をPRします。

・

・

・

【設置する動物園】
  ① 野毛山動物園
  ② 金沢動物園
  ③ よこはま動物園ズーラシア

給水スポット設置例
東京国際フォーラム

GREEN×EXPO 2027
略称ロゴ

想定事業量 現状値 目標値

給水スポットの設置 ― ４か所
（R6年度～R9年度）

コラム

　本市では、使い捨てとなるプラスチック等のごみを削減するため、マ
イボトルスポット※事業を推進しています。市内のマイボトルスポットの
うち、水道水を飲むことができるスポットに、水道局のオリジナルス
テッカーを掲出し、横浜の「安全で良質な水」をPRしています。

※マイボトルスポットとは
　「横浜マイボトルスポット」として登録した、コーヒー販売などのチェーン系カ
フェ、無料で給水できる店舗や公共施設等で、外出先でも持参したマイボトル
に直接飲み物を入れることができます。

資源循環局のマイボトルスポットと
連携した水道水のPR

主要事業23 給水スポット設置による水道水のPR 【新規】
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現状と課題
スマートフォンの普及等による社会全体のデジタル化が急速に進展する中、水道に関する手続きや申請をオ
ンラインで行う機会も増加することから、これまで以上に手続きや申請がしやすくなるようウェブページの改善
に取り組む必要があります。

水道に関する手続き等のオンライン化として、インターネット上での「開始・中止受付」や「WEB会員サイト」に
登録した市民や事業者の皆様には過去２年間の使用水量や料金の照会サービス等を行っています。更なる
サービス向上のため、引き続きオンライン化の拡充に取り組みます。

水道に関するお問い合わせの窓口として「水道局お客さまサービスセンター」を設置し、24時間365日電話等
で受付を行っているほか、ウェブサイトでAIチャットボットも利用可能となっています。更なるサービス向上に向
けて、AIチャットボットで対応可能な内容を拡充していく必要があります。

施策12：時代のニーズを捉えたサービスの推進

市民サービス向上や検針業務の効率化、検針員の担い手不足への対応等のため、スマートメーターの導入に
向けて取り組んでいます。これまで、モデル事業として新規開発エリアでのスマートメーターによる自動検針の
技術的な検証を進めてきたほか、メーカーとの共同研究によるメーター価格の低減化や、東京都水道局及び
大阪市水道局と連携した仕様の共通化等に取り組んできました。将来的な全戸導入に向けて、引き続き自動
検針の技術的な検証に加え、メーター価格や通信費などの導入コストの更なる低減化、メーター設置やメンテ
ナンス、検針・料金徴収業務の運用に関する知見の蓄積などに取り組む必要があります。

現在、「水道・下水道使用水量のお知らせ」（検針票）は、水道メーター検針時に、検針員がポスト等に投函して
います。将来的なスマートメーターへの移行に向け、検針員による投函に代わる方法として検針票のペーパー
レス化（電子化）を検討する必要があります。また、納入通知書（請求書）のペーパーレス化についても環境面
や支払い方法の多様化への対応等の観点から検討する必要があります。

主要事業24 水道に関する情報照会や
手続きのオンライン化の拡充 【拡充】

市民や事業者の皆様が今まで以上に利用しやすいサービスを提供するため、ウェブページ申請画面の改
善、オンライン申請やAIチャットボットにより対応可能な内容の拡充、検針票等のペーパーレス化等に取り
組んでいきます。

・

事業費 1.5億円

想定事業量 現状値 目標値

ウェブページの申請画面の改善①

オンライン申請の拡充②

AIチャットボットによる問い合わせ③

検針票・請求書のペーパーレス化④ 一部試行―

一部の問い合わせのみ 対応可能な内容を拡充

―

口座振替申込
（R5年度導入予定）

漏水に伴う使用水量認定申請
（R6年度完了）

水道料金減免申請関係（一部）
（R7年度完了）

実施
（R6年度完了）
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主要事業25 スマートメーターの導入に向けた取組 事業費 0.7億円

・

・

・

令和２（2020）年度から緑区十日市場町で実施している第１次モデル事業では、自動検針による水道料金
調定をメーターの検定満期（８年間）まで継続し、電池寿命の検証など、引き続き運用・保守に関する知見
と実績を蓄積していきます。
新たに開始する第２次モデル事業では、導入コストの低減化に向け、一般送配電事業者（電力会社）との
「共同検針（電力会社が電力の自動検針用に構築した『電力スマートメーター通信ネットワーク』を水道の
自動検針に共用すること）」による通信費の低減化を検証します。将来的な市内全戸導入に向けてメー
ターの設置・運用に関する知見の蓄積や多様な通信環境での検証を行うため、既成市街地やタワーマン
ション等（スマートメーター1,000個程度）で実施していきます。
令和元（2019）年７月に協定を締結した東京都水道局及び大阪市水道局との３都市での連携を継続し、
メーターの仕様や導入方法等について検討します。また、スマートメーターの導入による市民サービス向
上を図るため、利活用等に関する知見を共有していきます。あわせて、県内の水道事業体などと連携し、ス
マートメーター導入に向けた取組に関する情報共有を行っていきます。

　「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。
　また、計測データを将来的にオンライン等で提供することにより、市民や事業者の皆様が知りたいタイミングで
日々の使用量を確認できるようになるほか、漏水の早期発見などサービスの向上に活用できる可能性があります。

＜解説＞ 「スマートメーター」とサービスの向上

スマートメーターによるデータ通信のイメージ

水道利用 スマートメーター 通信網 データセンター 水道局

想定事業量 現状値 目標値

① 第１次モデル事業

② 第２次モデル事業

③ 東京都・大阪市との３都市連携

運用開始・効果検証

方針策定

自動検針の効果検証

準備（R6年度）、運用開始（R7年度～）、
効果検証（R8年度～）

仕様の共通化と利活用の検討 仕様の共通化と利活用の検討
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コラム

　自動検針を行うには、スマートメーターで収集した検針データを水道局のシステムまで通信網を使って安定
的かつ正確に伝達させる必要があります。通信方式は大まかに、建物が密集した環境で有効な「マルチホップ
方式」と郊外や山間部などで有効な「スター方式」に分類されます。将来的にスマートメーターを導入する際、最
適な通信方式を選択できるよう、モデル事業では様々な通信方式を採用し、技術的な検証や知見の蓄積を行っ
ています。

データをスマートメーター間でバケツリレーのようにホップし、中継器を経由して基地局と
通信を行う方式。通信距離は短いが、建物などの障害物を回り込んでの通信が可能。

マルチホップ方式 ：

携帯キャリアなどの基地局と複数のスマートメーターが通信する方式。広い範囲で安定的
に通信可能な一方、基地局とメーターの間に建物などの障害物がある場合や建物の高層
階で通信が困難な事例がある。

ス  タ  ー  方  式 ：

モデル事業で検証している
「スマートメーター」の通信方式

基地局 基地局

中継器

スター方式マルチホップ方式
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