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Vision

１ 直接飲用度の向上 71

２ お客さまの意見の受け入れ態勢の確立 73

３ 水道事業の透明性の確保及び
理解度の向上
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４ 水道サービスの拡大 77

Ⅱ 施 策

～ お客さまの声に耳を傾け、

　　満足度の高いクリーンな水道を目指します ～

光合成プランベンチマーク２５

『配水量１㎥当たり消費エネルギー』『配水量１㎥当たり消費エネルギー』

過 去 の 推 移

平成１６年度 平成１７年度 平成１８年度 平成２０年度 平成２４年度 平成２９年度

【指標の算出式】

【指標の分析】

【目標数値】

１２

P o i n tP o i n t

１.２０１.２６ １.１２ １.２２ １.１５ １.１０

環境負荷軽減に向けた取り組みの成果を示す指標で、企業としての環境に対する貢献を目指す。

『全施設での総エネルギー』

 … 水道事業の所有する全施設（事務所も含む）の取水から給水までの全エネルギー使用量

全施設での総エネルギー

年間総配水量
[ MJ/㎥ ]

▲取水ポンプ（第 2 取水）

光合成プランベンチマーク
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ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ Ⅱ 施 策

1　直面する課題

▲水道水とミネラルウォーターの
　検査基準の比較（mg/L）

▲周南都市水道水質検査センターでの
　水質検査の様子

2　目指すべき将来像及び施策

◆  水質基準
　生涯にわたって連続的に摂取しても、人の健康に影響が生じない水準を基として、安全性を十分に考慮して設
定された「健康に関連する項目」３１項目と、水道水として生活利用上、あるいは水道施設の管理上障害が生ず
る恐れのない水準を基として設定された「水道水が有すべき性状に関連する項目」２０項目からなり、すべての
項目で基準値に適合していなければならない。

カドミウム

鉛

ヒ素

ホウ素

フッ素

亜鉛

マンガン

有機物

その他の基準項目数

0.01

0.01

0.01

1.00

0.80

1.00

0.05

5.00

4３項目

0.01

0.05

0.05

30.00

2.00

5.00

2.00

12.00

10 項目

水道水
【水質基準】

ミネラルウォーター

【原料水基準】
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1　直面する課題

▲水道水とミネラルウォーターの
　検査基準の比較（mg/L）

▲周南都市水道水質検査センターでの
　水質検査の様子

2　目指すべき将来像及び施策

◆  水質基準
　生涯にわたって連続的に摂取しても、人の健康に影響が生じない水準を基として、安全性を十分に考慮して設
定された「健康に関連する項目」３１項目と、水道水として生活利用上、あるいは水道施設の管理上障害が生ず
る恐れのない水準を基として設定された「水道水が有すべき性状に関連する項目」２０項目からなり、すべての
項目で基準値に適合していなければならない。

カドミウム

鉛

ヒ素

ホウ素

フッ素

亜鉛

マンガン

有機物

その他の基準項目数

0.01

0.01

0.01

1.00

0.80

1.00

0.05

5.00

4３項目

0.01

0.05

0.05

30.00

2.00

5.00

2.00

12.00

10 項目

水道水
【水質基準】

ミネラルウォーター

【原料水基準】
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未来へ走り続ける光のライフライン サービス向上計画

ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ Ⅱ 施 策

２ お客さまの意見の受け入れ態勢の確立

1　直面する課題

　これまでの水道事業は、水道普及率の向上、水質の衛生管理強化といった、全ての事業体に共

通する目標に向かって事業に取り組んできました。

　しかし、全国で 97.2％以上の水道普及率を達成し、蛇口をひねると水が出ることが当たり前

となった現在、お客さまニーズは多様化し、地

域 に よ っ て 水 道 事 業 が 果 た す べ き 役 割 も 少 し

ずつ変わってきました。

　こ の よ う な 状 況 の な か、重 要 な ラ イ フ ラ イ

ン で あ る 水 を 提 供 す る 公 共 機 関 の ひ と つ と し

て、地 域 ニ ー ズ を 反 映 し た 事 業 を 行 っ て い く

た め、ま ず は お 客 さ ま ニ ー ズ を 把 握 で き る 仕

組 み を 構 築 し て い く こ と が 求 め ら れ て い ま

す。

2　目指すべき将来像及び施策

　定期的にアンケートを実施し、お客さまの意見・要望を把握することで、お客さまが関心を示

すような水道事業を目指します。

　お客さまから苦情が寄せられた場合には、その都度文書として記録・精査し、職員全員が問題

意識を共有化し、改善できる仕組みを構築します。

具体的な施策具体的な施策
施 策

定期的なアンケートの実施２６
　お客さまの要望や「水道事業について知りたいこと」を把握できるようアンケート
を実施し、ホームページや広報を通じて説明責任を果たすことにより、関心度の向上
を目指します。

　苦情処理の対応を強化するため、各部署において「お客さま意見簿」を設置し、職
員全体が問題意識を共有化し、改善できる仕組みを構築します。

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

２７ お客さま意見簿の設置

施 策

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

検 討

検 討 実　施

定 期 的 実 施

光合成プランベンチマーク２５

『アンケート回収率』『アンケート回収率』

過 去 の 推 移

平成１６年度 平成１７年度 平成１８年度 平成２０年度 平成２４年度 平成２９年度

【指標の算出式】

【指標の分析】

【目標数値】

１４

P o i n tP o i n t

４８.８ ５０.０ ６０.０

水道事業に対する関心度を測る指標であり、日常の PR 活動により、アンケート回収率の向上

を目指す。

『有効回答数』 … アンケートの設問に対して、設問どおり答えた数

『有効配布数』 … 郵送したアンケートのうち、氏名・住所などの間違い、または転居等で返送

　　　　　　　  されたアンケートを除くものの総数

アンケート有効回答数

アンケート有効配布数
[ ％ ]× １００

デ ー タ な し

光合成プランベンチマーク２５

『水道サービスに対する苦情割合』『水道サービスに対する苦情割合』

過 去 の 推 移

平成１６年度 平成１７年度 平成１８年度 平成２０年度 平成２４年度 平成２９年度

【指標の算出式】

【指標の分析】

【目標数値】

１５

P o i n tP o i n t

１.０ １.０ ０.５

職員が、お客さまからの苦情を確実に管理することを目的とした指標で、計画期間開始５年間

で、苦情処理の対応強化を図り、将来的に苦情が少ない事業体を目指す。

『苦情』 … お客さまが期待した水道サービスとの相違点など、お客さまが水道事業に対して持

　　　　  つ不満のうち、窓口に直接来訪、電話、文書、メール等によって水道事業者に伝え

　　　　  られ、文書として記録されたもの

水道サービス苦情件数

給水件数
[ 件 /１０００人 ]× １０００

デ ー タ な し

▲料金受付窓口の様子

光合成プランベンチマーク

光合成プランベンチマーク
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未来へ走り続ける光のライフライン サービス向上計画

ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ Ⅱ 施 策

２ お客さまの意見の受け入れ態勢の確立

1　直面する課題

　これまでの水道事業は、水道普及率の向上、水質の衛生管理強化といった、全ての事業体に共

通する目標に向かって事業に取り組んできました。

　しかし、全国で 97.2％以上の水道普及率を達成し、蛇口をひねると水が出ることが当たり前

となった現在、お客さまニーズは多様化し、地

域 に よ っ て 水 道 事 業 が 果 た す べ き 役 割 も 少 し

ずつ変わってきました。

　こ の よ う な 状 況 の な か、重 要 な ラ イ フ ラ イ

ン で あ る 水 を 提 供 す る 公 共 機 関 の ひ と つ と し

て、地 域 ニ ー ズ を 反 映 し た 事 業 を 行 っ て い く

た め、ま ず は お 客 さ ま ニ ー ズ を 把 握 で き る 仕

組 み を 構 築 し て い く こ と が 求 め ら れ て い ま

す。

2　目指すべき将来像及び施策

　定期的にアンケートを実施し、お客さまの意見・要望を把握することで、お客さまが関心を示

すような水道事業を目指します。

　お客さまから苦情が寄せられた場合には、その都度文書として記録・精査し、職員全員が問題

意識を共有化し、改善できる仕組みを構築します。

具体的な施策具体的な施策
施 策

定期的なアンケートの実施２６
　お客さまの要望や「水道事業について知りたいこと」を把握できるようアンケート
を実施し、ホームページや広報を通じて説明責任を果たすことにより、関心度の向上
を目指します。

　苦情処理の対応を強化するため、各部署において「お客さま意見簿」を設置し、職
員全体が問題意識を共有化し、改善できる仕組みを構築します。

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

２７ お客さま意見簿の設置

施 策

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

検 討

検 討 実　施

定 期 的 実 施

光合成プランベンチマーク２５

『アンケート回収率』『アンケート回収率』

過 去 の 推 移

平成１６年度 平成１７年度 平成１８年度 平成２０年度 平成２４年度 平成２９年度

【指標の算出式】

【指標の分析】

【目標数値】

１４

P o i n tP o i n t

４８.８ ５０.０ ６０.０

水道事業に対する関心度を測る指標であり、日常の PR 活動により、アンケート回収率の向上

を目指す。

『有効回答数』 … アンケートの設問に対して、設問どおり答えた数

『有効配布数』 … 郵送したアンケートのうち、氏名・住所などの間違い、または転居等で返送

　　　　　　　  されたアンケートを除くものの総数

アンケート有効回答数

アンケート有効配布数
[ ％ ]× １００

デ ー タ な し

光合成プランベンチマーク２５

『水道サービスに対する苦情割合』『水道サービスに対する苦情割合』

過 去 の 推 移

平成１６年度 平成１７年度 平成１８年度 平成２０年度 平成２４年度 平成２９年度

【指標の算出式】

【指標の分析】

【目標数値】

１５

P o i n tP o i n t

１.０ １.０ ０.５

職員が、お客さまからの苦情を確実に管理することを目的とした指標で、計画期間開始５年間

で、苦情処理の対応強化を図り、将来的に苦情が少ない事業体を目指す。

『苦情』 … お客さまが期待した水道サービスとの相違点など、お客さまが水道事業に対して持

　　　　  つ不満のうち、窓口に直接来訪、電話、文書、メール等によって水道事業者に伝え

　　　　  られ、文書として記録されたもの

水道サービス苦情件数

給水件数
[ 件 /１０００人 ]× １０００

デ ー タ な し

▲料金受付窓口の様子

光合成プランベンチマーク

光合成プランベンチマーク
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ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ Ⅱ 施 策

1　直面する課題

2　目指すべき将来像及び施策

▲光市水道局のホームページ
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ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ Ⅱ 施 策

1　直面する課題

2　目指すべき将来像及び施策

▲光市水道局のホームページ
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未来へ走り続ける光のライフライン

ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～ひかりかがやく水のまち ～光市水道光合成プラン～

第５章

経営基盤強化計画経営基盤強化計画

Vision

１ 新たな経営形態の模索・検討 79

２ 人材育成による専門性の確保 80

３ 効率的な事業運営 83

Ⅱ 施 策

～ 水道サービスを発展・継承し、お客さまに

　　　信頼される高水準な水道事業を目指します ～

４ 水道サービスの拡大

1　直面する課題

　ライフスタイルの変化などにより、水道サービスに対するお客様のニーズは多種・多様化し

ており、大規模な水道事業体では水道料金のコンビニエンスストア支払いやクレジットカード

支払い、インターネットによる各種受付などの新たなサービスを実施しています。その一方で、

市町村単位で運営される小規模な事業体の多くは、新たなサービスの導入がお客さまの利便性

の向上につながることは理解していながらも、費用面などに問題を抱え、安易に導入に踏み切れ

ないのが現状です。

　今回の市民アンケートの結果から、光市においては、料金支払い方法の選択肢拡大を望んでい

るお客さまは、全体の約 4.4％しかいないという結果が得られ、新たな支払い方法の導入に緊急

性はないと考えています。

　しかしながら、水道サービスの拡大という観点からは、料金の支払い方法の選択肢拡大による

お客さまの水道料金の支払い機会の充実化が求められるのは当然であり、投資費用とその効果

のバランスを測りながら、光市に見合ったサービスを模索していくことが必要となっています。

2　目指すべき将来像及び施策

　お客さまの利便性の向上を最優先に考慮しながら、水道料金の支払い機会の充実をはじめと

した新たな水道サービスの拡大について、投資費用とその効果のバランスを測りながら検討し

ていきます。

具体的な施策具体的な施策
施 策

料金支払方法の選択肢拡大の検討３１
　お客さま利便性の向上のため、窓口時間の延長、コンビニ・クレジットカード払い
など、費用対効果を考慮し、検討します。

　下水道使用料金の同時徴収を行うことにより、公共料金窓口としての機能を拡大し
ます。

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

３２ 下水道使用料金の同時徴収の実施

施 策

H.２０ H.2１ H.2２ H.2３ H.2４ H.2５ H.2６ H.2７ H.2８ H.2９

検　討

検討 実　施
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