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資料―３ 
水道・交通委員会資料 

平成 23 年 12 月 12 日 

水 道 局 

 

 

平成 23 年度「水道及び下水道に関するお客さま意識調査」の結果について 

 

 

１ 調査の目的 

  「水道及び下水道に関するお客さま意識調査」は、水道及び下水道事業に対する市民の皆様の

ご意見をうかがい、事業経営の参考とするため、３年程度の間隔で実施しています。今回水道局

では、特集項目として震災に関するテーマを盛り込み、ご家庭（家事用）と事業所（業務用）に

対してそれぞれ調査を行いました。 

 

２ 調査の概要 

  家事用／業務用 

(1) 調査地域 横浜市全域 

(2) 調査方法 郵送法（郵送配布・郵送回収） 

(3) 調査期間 平成 23 年７月 28 日(木)～８月 10 日(水) 

 家事用 業務用 ※ 

(4) 調査対象 市内に居住する 20 歳以上の方 4,000 人 市内の水道使用者（事業所）1,000 件 

(5) 調査項目 
水道事業及び下水道事業に関する 34 問 

（うち水道事業 25 問、下水道事業９問）

水道事業に関する 19 問 

(6) 抽出方法 
住民基本台帳からの無作為抽出、外国人

登録原票からの無作為抽出 

水道料金事務オンラインシステムから

無作為抽出 

(7) 有効回収数 1,655／4,000（回収率 41.4％） 331／1,000（回収率 33.1％） 

※ 業務用は水道事業に関する質問のみ。 

 

３ 調査結果の特徴 

 

① 飲料水の備蓄 

災害に備えて飲料水を備蓄している方は、74.4％（前回調査より 21.7 ポイント増加） 

② 応急給水拠点の認知度 

災害時に飲料水が手に入る「応急給水拠点」を知らない方は 66.6％ 

③ 水道水の安全性への意識 

70.1％の方が水道水は安心と回答。一方で、放射性物質や水源の水質を心配する声も 

④ 水道サービス全般の満足度 

８割以上の方が水道サービス全般に満足 

⑤ 今後力を入れるよう求められている事項 

今後力を入れることが求められている事項は、「大地震など災害に強い水道づくり」と「安

全でおいしい水の提供」 



2/10 

     ◆ ◆ ◆ 平成 23 年度 調査結果の概要 ◆ ◆ ◆       

 家事用  

***** 震災・災害に関する質問 **************************************** 

(1) 東日本大震災後の水への意識変化（複数選択）                   ･･･報告書 2-(3) 

■ 震災後の意識変化で最も多かったのは「以前より備蓄をするようになった」47.1％ 

東日本大震災後の「水」に対する意識変化で最も多かったのは「以前より水の備蓄をするようにな
った」（47.1％）、次いで、「節水の意識が高まった」（40.6％）、「水道水の安全性に対して関心が高く
なった」（36.4％）となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2) 災害時の飲料水の備蓄                              ･･･報告書 2-(1) 

■ 災害に備えて飲料水を備蓄している人が、前回調査から 21.7 ポイント増加 

「備蓄している」人の割合は 74.4％で、前回調査と比較すると 21.7 ポイント増加しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ※「備蓄している」は、調査数から「備蓄していない」、「無回答」を除いたもの。 

n=1,655 

以前より水の備蓄をするようになった     
応急給水拠点（災害時に飲料水が手
に入る場所）を意識するようになった    

節水の意識が高まった     
水道水以外の水（ペットボトル水、井戸

水など）を利用するようになった   
水道水の安全性に対して関心が高くな

った  
水道の果たす役割に対して関心が高く

なった   
その他      

変わらない      
無回答 
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(3) 「節水」意識（単一選択）                     ･･･報告書 1-(4)     

■ 約８割の人が、日頃から節水を意識 

「ある程度節水をしながら使っている」（68.8％）、「まめに節水して使っている」（10.2％）をあわ
せると約８割の方が節水をしており、前回調査と比較しても、節水意識の高まりが伺えます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(4) 応急給水拠点の認知（単一選択）                 ･･･報告書 2-(2)-1 

■ 66.6％の人が応急給水拠点を「知らない」と回答 

「知らない」が最も多く 66.6％で、前回よりも 16.9 ポイント増となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n=1,836 

n=1,655 

節水のことは考えずに
使っている 

節水は必要と思いながらも、
実行はしていない 

ある程度節水をし
ながら使っている

まめに節水し
て使っている 

 
無回答 

n=1,836 

n=1,655 

聞いたことはあるが、具体的な
場所は知らない 
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(5) 水道局が注力すべき震災対策（複数選択）            ･･･報告書 2-(4)     

■ 「地震に強い水道管（耐震管）への更新」が要望のトップに 

大規模な震災対策として、水道局が力を入れるべきと思う事項としては、「地震に強い水道管（耐
震管）への更新」（74.9％）が最も多く、次いで、「停電による断水（水が止まること）への対策」（67.1％）、
「応急給水拠点についての広報・ＰＲ」（52.1％）となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

***** 水道水・水道事業に関する質問 ********************************** 

(6) 「水道水のおいしさ」の認識（単一選択）            ･･･報告書 1-(1) 

■ 水道水を「おいしい」と感じている人は 55％以上 

水道水を「おいしいと思う」（14.2％）、「まあまあおいしいと思う」（41.0％）をあわせると、55％
以上の方が水道水をおいしいと感じています（前回評価より 2.6 ポイント増）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

n=1,655 

n=1,836 

地震に強い水道管（耐震
管）への更新

応急給水拠点の拡充

応急給水拠点についての
広報・ＰＲ

停電による断水（水が止
まること）への対策  

防災訓練の参加機会の
増加

飲料水の備蓄についての
広報・ＰＲ

その他

特にない

無回答

n=1,655 

お い し い
と思う 

まあまあおいしい
と思う 

どちらともいえない
どちらかというとおいしくない
と思う 

おいしくない
と思う 
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(7) 水道水の安全性について（単一選択）／水道水の不安要素（複数選択） ･･･報告書 1-(3)  

■ 約７割の人が水道水は安心と回答 

「安心」（21.8％）、「どちらかといえば安心」（48.3％）をあわせると、約 70％の方が水道水を安
心と感じています（前回評価より 1.1 ポイント増）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

■ 水道水の不安要素として、放射性物質や水源の水質を心配する声も 

上記設問のうち、「どちらかといえば不安」（16.4％）、「不安」（4.0％）とした方（338 人）がその
理由としてあげたものとして、「放射性物質」（66.3％）が最も多く、次いで「水源の水質」（38.5％）
となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

平成 23 年度： n=338
平成 20 年度： n=450

n=1,836 

n=1,655 

カルキ臭（塩素臭） 
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(8) 家庭で主に飲んでいる水（単一選択）             ･･･報告書 1-(2)-1 

■ 「水道水をそのまま飲む」人の割合は 26.9％ 

  「浄水器をとおした水を飲む」（33.5％）が最も多く、次いで、「水道水をそのまま飲む」（26.9％）、
「ペットボトル水を飲む」（18.4％）となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(9) ペットボトル水「はまっ子どうし」の認知度（単一選択）    ･･報告書 3-(4)-1 

■ ペットボトル水「はまっ子どうし」の認知度は 49.2％ 

「はまっ子どうし」については、「知っており、飲んだことがある」が 22.1％で、「知っているが、
飲んだことがない」が 27.1％、両者を合わせると 49.2％の人が知っています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

水道水をそのまま飲む（冷
やして飲む場合を含む）       

水道水を一度沸かしてから
飲む            

 浄水器をとおした水を飲む            
市販されているペットボトル

水を飲む        
ペットボトル以外の市販の水

を飲む             
その他        

 
無回答 

平成 23 年度： n=1,655 
平成 20 年度： n=1,836 

n=1,836 

n=1,655 
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(10) 水道局の取組のうち今後特に力を入れるべきと思う事項（３つまで選択）･･･報告書 3-(8) 

■ 「大地震など災害に強い水道づくり」と「安全でおいしい水の提供」が最重要取組 

水道局の取り組みのうち、今後特に力を入れるべきと思う事項としては、「大地震など災害に強い
水道づくり」（83.1％）が最も多く、次いで、「安全でおいしい水の提供」（82.6％）となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(11) 水道事業に対する満足度（単一選択）             ･･･報告書 3-(5) 

■ ８割以上の方が水道サービス全般に満足 

「満足」（14.6％）、「どちらかといえば満足」（69.0％）をあわせると、83.6％の方が水道サービス
全般に満足しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

安全でおいしい水の提供

大地震など災害に強い水道
づくり

 お客さまサービスの向上

環境保全への貢献

国際貢献の推進

経営の効率化

その他  

無回答

n=1,655 

n=1,836 

n=1,655 
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(12) 水道事業について満足している点（複数選択）          ･･･報告書 3-(6) 

■ 水道事業で最も満足している点は「安全な水の供給」で 54.8％ 

「満足している点は、「安全な水の供給」が 54.8％と最も高く、次いで、「安定した供給のできる
水道」が 44.2％、「水源水質の保全」が 42.4％、「おいしい水の供給」が 29.8％となっています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

平成 23 年度： n=1,655 
平成 20 年度： n=1,836 

水源水質の保全 

おいしい水の供給 

安全な水の供給 

地震や渇水などの災害対策 

断水・減水のない安定した給水 

ペットボトル水「はまっ子どうし」の販売 

蛇口の水の水質検査 

水道のことに関する問合わせや 

相談窓口の充実 

効率的な水道事業経営 

水源地の森林保全や浄水場での 

太陽光発電の利用など、環境施策の推進 

水質管理や災害対策など、 

水道事業に関する情報の提供 

道路上の漏水の応急対応など、 

水道管の工事 

水道料金に関すること 

その他 

特にない 

無回答 
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(13) 水道事業について不満な点（複数選択）             ･･･報告書 3-(7) 

■不満な点は「特にない」が 38.9％で最も多く、次いで「水道料金に関すること」が 21.0％ 

水道事業についての不満は、「特にない」が 38.9％と最も多く、次いで「水道料金に関すること」

が 21.0％、「蛇口の水の水質検査」が 12.2％、「水質管理や災害対策など、水道事業に関する情報の

提供」が 10.8％、「おいしい水の供給」が 10.2％となっています。他は全て 10％未満でした。 

 

平成 23 年度： n=1,655 
平成 20 年度： n=1,836 

水源水質の保全

おいしい水の供給

安全な水の供給

地震や渇水などの災害対策

断水・減水のない安定した給水

ペットボトル水「はまっ子どうし」の販売

蛇口の水の水質検査

水道のことに関する問合わせや

相談窓口の充実

効率的な水道事業経営

水源地の森林保全や浄水場での
太陽光発電の利用など、環境施策の推進

水質管理や災害対策など、

水道事業に関する情報の提供

道路上の漏水の応急対応など、
水道管の工事

水道料金に関すること

その他

特にない

無回答
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 業務用  

(1) 東日本大震災後の水への意識変化（複数選択）           ･･･報告書 1-(2) 

■震災後「節水の意識が高まった」事業所は 42.0％ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

(2) 「節水」意識（単一選択）                  ･･･報告書 2-(1)-1 

■約６割の事業所が、日頃から節水を実行 

「まめに節水して使っている」（9.7％）、「ある程度節水をしながら使っている」（47.7％）をあわ
せると、約６割の事業所が節水を実行しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(3) 水道事業に対する満足度（単一選択）              ･･･報告書 3-(3) 

■ ８割以上の方が水道事業について満足 

「満足」（29.3％）、「どちらかといえば満足」（56.8％）をあわせると、86.1％の方が水道事業に満
足しています。 

n=331 

以前より水の備蓄をするようになった    
応急給水拠点（災害時に飲料水が手に入る場

所）を意識するようになった  
節水の意識が高まった    

水道水以外の水（ペットボトル水、井戸水など）
を利用するようになった   

水道水の安全性に対して関心が高くなった      
水道の果たす役割に対して関心が高くなった     

その他     
変わらない     

無回答 

n=331 

節水のことは考えずに
使っている 

節水は必要と思いながらも、
実行はしていない 

ある程度節水をし
ながら使っている

まめに節水し
て使っている 

 
無回答 

n=331 


