
 

 

3.お客さまから信頼されるとともに、質の高いサービスを提供し続ける(信頼) 

 

 

 

5.お客さまの視点に立ったサービス提供 

ライフスタイルの変化や様々な情報技術の進展などにより、お客さまのニーズは多様化しています。 

上下水道局ではお客さまのニーズを的確に把握し事業運営に反映する取組を推進するとともに、お客

さまに直接影響がある情報や興味を引く情報を効果的に発信します。 

 

 

 

 

お客さまが上下水道事業に求めることを広く把握するため、アンケート等を実施するとともに蓄積

したデータを分析し、事業運営に反映します。 

 

・水の科学館での定期的な来館者アンケートの実施 

・お客さまへの「熊本市の上下水道についてのアンケート調査」（無作為抽出）の実施 

・熊本市上下水道事業運営審議会を通した市民参画による施策形成の推進 

 

 

  

  

 

目指す将来像 

 

基 本 方 針 

お客さまのニーズの把握 

 

これまでの実施内容 

熊本市上下水道事業運営審議会 「熊本市の上下水道事業についてのアンケート調査」 

取組 10 
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お客さまからいただくご意見やご指摘等に真摯に向き合い、お客さまに満足いただけるサービスを提供

していくため、定期的に上下水道事業に関するアンケートを実施し、ニーズの把握に努めるとともに、アン

ケート結果やホームページのアクセス状況を分析することで、お客さまの興味関心や情報収集手段を把

握し、各種取組の見直しに活用します。 

 また、熊本市上下水道事業運営審議会を開催し、上下水道事業経営のあり方や事業の方向性等につい

て専門的な立場や上下水道の利用者としての立場から総合的に審議していただくなど、市民参画による

ご意見を踏まえ、施策や計画に反映させていきます。 

 

 

 

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

運営審議会の実施

新しい広聴手法の検討

アンケートの実施

経営のあり方や事業の方向性等の審議

熊本市の上下水道についてのアンケート

アンケート結果の分析

新たな広聴手法の検討

局内での情報共有、ご意見への対応

計画期間中の実施内容 

1

1 広聴の取組 
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基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

件/年 - 380 410 440アンケートの回答者数

算出方法

指標の解説

ホームページでの問合せやアンケート等で寄せら
れた意見の総数

事業運営に活かすためにいただくお客さまから
のご意見の収集状況を表します。

検証指標 
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上下水道事業をわかりやすく伝えるため、学習・体験施設である水の科学館や出前教室等を活

用するとともに、事業の魅力向上や広報の充実に取り組みます。 

 

・連携協定に基づくボトル用給水機の設置やオリジナルデザインボトルの販売を通しての地下水

100％・おいしい水道水のＰＲ 

・上下水道施設の見学を通じた事業内容のＰＲ 

・出前講座による上下水道事業の普及啓発 

・民間事業者の発想やノウハウを活用した効果的でわかりやすい広報 

・上下水道事業の解説動画制作・公開 

  

熊本市水の科学館 出前講座による普及啓発 

ボトル用給水機の設置による 

水道水の PR 

イベントを通じた事業の PR 

（熊本市水道 100周年併設イベント） 

わかりやすい情報提供 

 

これまでの実施内容 

オリジナルデザインボトル（写真）の 

販売による水道水の PR 

取組 11 
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 上下水道事業を持続的かつ安定的に運営するためには、事業の役割や重要性をお客さまにご理解いた

だくことが不可欠です。そこで、学習教室や施設見学、イベント等を通して水道給水の仕組みや水の循環

に関する情報をお客さまにわかりやすくお伝えします。 

 上下水道の施設を学習の場として活用していただくため、市教育委員会や近隣市町村の教育事務所を

通じ市内外の小中学校への PR を行うなどターゲットを明確にした啓発にも努めます。また、体験学習の

場として水の科学館を多くの方に活用していただけるよう指定管理者と協力し、ホームページや SNS を

活用した広報を実施するとともに、施設の老朽化が顕著となっていることから、水道事業 100周年を契機

とし、リニューアルを検討します。 

 さらに、上下水道の普及啓発の取組として、個別訪問や地元説明会の実施などにより、水道水の高い安

全性や下水道の必要性等を伝えることで、未接続世帯や事業所への接続啓発を行います。 

 

 

学習教室やイベント

水の科学館

接続啓発

普及啓発の取組

上下水道事業 への理解

水の循環出前教室 施設見学（健軍水源地）

学習教室 や施設見学

延べ約1１,４00人（R5実績）

水の実験教室 水のクイズ王決定戦

水の科学館 の年間来館者数

約49,500人（R5実績）

戸別訪問 地元説明会の実施

未接続世帯 への 接続勧奨（下水道）

約3,600件（R5実績）

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

接続啓発の取組

学習教室やイベント等による
普及啓発

水の科学館を活用した普及
啓発

施設見学や水道教室、水道週間、下水道の日など

における普及啓発

現行体制での指定管理（※Ｒ9指定管理者の選定）

ＳＮＳ、動画制作・公開等を活用した情報提供

未接続世帯への接続勧奨、上下水道新設工事にかかる

説明会での啓発

計画期間中の実施内容 

1

1 理解の促進 
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民間事業者のノウハウ等を活用し、「伝える広報」から「伝わる広報」への変革を目指します。 

上下水道事業の魅力を発信する新たな手法として、事業の解説動画を作成することとし、若年層をタ

ーゲットに動画を楽しみながら上下水道に興味を持っていただけるよう取り組んでまいります。 

また、水を通じた持続可能な社会の実現のため、民間企業と連携協定を締結し、市有施設等へのボト

ル用給水機の設置や限定オリジナルデザインボトルの制作・販売を通じて、ライフスタイルの変革や水道

水のおいしさ PRなど本市上下水道事業の魅力を発信していきます。 

 

 

 

  

民間を活用した広報

（R5年度）

TV CM

15秒×２００回

（R5年度）

地域情報誌への掲載６回

水道水のおいしさＰＲ

市役所前・熊本駅新幹線口

駅前広場の２箇所に設置（R5年度）

ボトル用給水機

市有施設等１２か所

水飲み場

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

限定オリジナルデザインボトルの
制作・販売

時勢に合わせた情報提供の実施

水飲み場やボトル用給水機等を
活用した水道水のＰＲ

民間の創意工夫・ノウハウを
活かした広報

プロポーザル方式で選定した民間事業者による

広報の実施

水飲み場の維持管理及び

ボトル用給水機の増設・維持管理

上下水道事業の解説動画制作・公開

時勢に合わせた広報手段の検討（実施）

限定オリジナルデザインボトルの制作・販売、

収益を活用した地下水保全取組への参画

1

2 魅力を届ける 

69



 

 

 

 

  

基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

％ 40.3 44.4 45.8 47.2

上下水道局が実施する広報や普及啓発などの活動に
ついて、満足しているお客さまの割合を表します。
※無作為に抽出したお客さま3,000世帯へのアンケー
トによる集計です

指標の解説

情報提供満足度

算出方法
（情報提供に満足していると回答した人数/アン
ケート回答者数）×100

基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

％ 91.6 90.0（毎年度）

（広報活動を知っていると回答した人数/アン
ケート回答者数）×100

上下水道局が実施している広報活動について、
認知しているお客さまの割合を表します。
※無作為に抽出したお客さま3,000世帯への
アンケートによる集計です

指標の解説

算出方法

広報活動の認知
度

検証指標 
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上下水道の使用開始・廃止などの手続について、電子申請の利用を推進するとともに、料金等の

支払決済方法の拡充など、多様化するライフスタイルの中でも利便性を感じていただけるサービス

の提供に努めます。 

 

・インターネットによる使用開始や使用廃止のwebページをスマートフォン対応画面へ改修 

・インターネットによる給水装置工事や排水設備工事の申請受付 

・Web口座振替受付サービスにおいて、取扱金融機関を追加 

・スマートフォンやタブレットを利用したモバイル決済サービスの拡充（PayB、PayPay、        

楽天銀行コンビ二支払サービス、auPAY、ｄ払い、楽天ペイ） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

お客さまの利便性向上 

これまでの実施内容 

取組 12 

上下水道局お客さまセンター 給排水設備工事事業者説明会の様子 

給水装置工事の申請受付画面 各種メディアでの広報 
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インターネットなどのＩＣＴを活用した手続きの推進や料金等の支払方法の充実に取り組みます。 

指定工事事業者（給水装置や排水設備の工事店）の待ち時間の短縮や来局の手間を省くため、工事の

事前審査などが電子申請できることをＰＲし、電子申請の利用促進を図ります。 

上下水道の使用開始・廃止の届け出や料金等の口座振替の申込では、インターネットでの申請方法を

ホームページに掲載するとともに、引っ越し等で問合せが増える時期に合わせて市政だより等で周知を

図ることで、利便性を感じてもらえるよう取り組みます。 

また、口座振替の利用者拡大に向けた取組を継続するとともに、クレジットカード払いの導入など新た

な支払い方法の充実に取り組みます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　　　 年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

支払方法の充実

電子による使用開始・廃止
Ｗｅｂ口座受付の推進

電子による給水装置工事
・排水設備工事申請の推進

窓口や事業者説明会での電子申請の利便性の周知

市政だより、ホームページ、納付書などでの周知

市政だよりやホームページなどでの

口座振替のＰＲ

新たな支払方法の検討（実施）

クレジットカー

ド払いの導入

現行システムの活用

1.6% 3.2%

11.0%

15.8%
17.5%

21.6%

27.0%

25.0%

26.4%
29.0%

31.0%

H25 H26 H27 H28 H29 H30 R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9

給水装置・排水設備における

インターネット申請率

工事事業者明会等で

申請方法やメリットを

紹介
761 

1,779 

2,283 

3,527 

3,252 

5,121 

7,312 11,975 

15,389 

20,558 
22,723 

31,600 

H25 H26 H27 H28 H29 H30 R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9

使用開始・廃止、Ｗｅｂ口座

インターネット申請件数

H29.8 Ｗｅｂ口座振替

サービス導入

新しい取組の検討

計画期間中の実施内容 

ＩＣＴを活用したサービスの充実 
1

1 
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  半導体関連企業の進出などに伴い、熊本市における在住外国人は増加傾向にあり、多文化共生社会

を推進するためにも、在住外国人の方が安心して生活できるような環境整備が必要です。 

多言語化に対応したホームページやパンフレット等で、手続き等の身近な情報を発信していきます。 

また、窓口での対応にあたっては、お客さまのニーズを把握しながら、最適なサービスの提供に努めて

いくとともに、だれもが快適に利用できるよう、お客さまの利便性の向上に取り組んでいきます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

多言語での情報発信

窓口対応の充実

だれもが快適に利用できる
上下水道局の構築

対応方針検討

お客さまのニーズに合わせた対応方法の検討

わかりやすい標記やホームページ・パンフレット類のカラーバ

リアフリー・ユニバーサルデザイン化の検討・実施

多言語対応の

実施

4,346 4,497 
4,678 

5,261 

5,836 

6,617 
6,360 

5,908 

7,416 

3,000

4,000

5,000

6,000

7,000

8,000

H27 H28 H29 H30 R1 R2 R3 R4 R5

熊本市の在住外国人数
※各年４月１日時点（人）

熊本市ホームページ統計情報室より作成 

※住民基本台帳を基準とした参考数値 健軍水源地の英語版パンフレット 

多言語化への対応 
1

2 
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基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

％ 29.0 30.0 30.5 31.0
給排水設備工事の電子申

請率

算出方法

指標の解説

（給排水設備工事の電子申請数/給排水設備工
事の申請数）×100

お客さまの利便性の向上のために取り組んでい
る受付業務のＩＣＴ活用について、給排水設備工
事における電子申請の利用割合を表します。

基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

件/年 22,723 27,200 29,400 31,600電子申請の利用件数

算出方法 使用開始・廃止受付、口座受付の電子申請の総数

お客さまの利便性向上のために取り組んでいる受
付業務のＩＣＴ活用について、上下水道の使用開始
等における電子申請の利用数を表します。

指標の解説

検証指標 
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６.お客さまから信頼される職員の育成 

職員数が減少傾向にある中、限られた職員で安定的に上下水道サービスを提供していくためには、委

託事業に関する履行監視能力や、ＩＣＴやＡＩ等の情報通信技術の利活用能力など、取り巻く環境や時代

の変化に応じた職員の能力開発が不可欠です。また、国際社会の進展に対応し、上下水道局が持つ技術

力を効果的に発信するためには、職員の国際的な感覚を養うことも必要です。 

職員研修の充実や積極的な国際交流等を通じて、これまで上下水道局が培ってきた技術やノウハウを

継承・発信するとともに、新たに求められる職員の能力開発も進めます。 

 

 

 

 

日常業務の着実かつ正確な執行はもとより、これまで培われてきた専門的技術・ノウハウの継承

や DX の推進など、これからの時代に求められる知識・能力の向上を図ることで、お客さまに信頼さ

れる人材を育成します。また、海外からの視察を受け入れることで、海外の上下水道事業の課題解

決に貢献し、国際交流を通じた職員の知識や技術力の向上に努めます。 

 

・職員研修計画に基づく集合研修や派遣研修等の実施 

・専門的な技術研修を所管する技術研修班の設置 

・内部講師の育成及び研修への活用 

・ＪＩＣＡなどを通した施設見学・研修生の受入れ 

・第 12回日米台水道地震対策ワークショップを本市で開催 

 

  

これまでの実施内容 

 

基 本 方 針 

オンライン研修 

職員研修の充実 取組 13 

技術研修 
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時代の変化に応じた知識や能力の習得、職員間での知識・意識・経験の積極的な共有を図るため、年

度ごとに研修計画を策定することで、適切な研修機会の確保や研修内容の充実を図ります。 

さらに、従来の対面での集合研修に加え、オンライン研修の開催等により受講機会の拡大を図りつつ、

効率的で効果的な研修の実施にも取り組みます。 

 

 

 

 

  

・適切な機会の確保

・研修内容の充実

・受講内容の職場内での共有促進

・前年度の振り返り

・当年度の実施計画の確認

・次年度の実施計画の調整

年度初め 年度末

研修検討委員会

職員研修計画

計画に基づく

効率的かつ効果的な研修の実施

研修の目的

（毎年度更新）

【計画内容】

目標と課題を整理し

年２回 程度実施

・研修スケジュール

・対象者

・研修内容

研修全体を総合的にプランニング

市民に信頼される

人材の育成

（市民志向・自立志向・

改革志向・チーム志向）

熊本市役所職員として１

業務に必要な

知識の習得

能力の開発・向上

職員として

公営企業・上下水道事
２

内部研修、集合研修、派遣研修の実施

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

職員研修の実施

職員研修計画の更新

研修検討委員会の実施（年２回程度）

職員研修計画の更新（毎年度）

計画に基づく研修の実施

計画期間中の実施内容 

職員研修計画の充実 
1

1 
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外部講師による上下水道管路の設計・施工や、維持管理に関する研修会、配管実技の技術研修会など

によって職員の技術力の向上を図ります。また、引き続き、内部講師を育成・活用することにより、「職員間

で教える、学ぶ体制」の構築に継続して取り組み、職員間の技術の継承と共有を円滑化します。 

さらに、新任職員に対して、上下水道に関する基本的な業務研修を実施することにより、業務に必要な

知識の早期段階での習得を促すとともに、先達職員が持つ専門的な技術やノウハウなど業務経験で得た

技術の継承を図るための講演会を実施します。 

 

 

 

 

 

 

毎年２人
育成

専門的な
技術の習得

基礎的
な技術の習得

内部講師
の育成

安全
管理能力
の向上

技術力

の向上

初任者施設見学会

（例）

・初任者研修会

・初任者施設見学会

・工事監理の進め方 等

新規採用職員や転入職員

を中心とした研修

日本鋼管協会の研修

（例）

・日本ダクタイル鉄管協会

による研修

・（各事業）計画研修 等

外部講師や先輩職員に

による各分野に特化した

研修

配管実技研修

（例）

・配管実技研修会

・配水管漏水修繕研修 等

現場技術力の継承を目的

とした内部講師育成のた

めの研修

安全衛生講習

（例）

・労働基準監督署の講義

・熱中症対策勉強会 等

現場等で自分の身を守る

安全管理能力を向上

させるための研修

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

内部講師の育成

外部講師による研修

先達職員からのノウハウ・ス
キル継承等

育成カリキュラムに基づく技術研修

設計・施工及び維持管理研修

過去の災害対応や各種事業の検討事例など

技術の継承 
1

2 
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世界の全ての人々が安全な水と衛生を確保できる環境づくりに貢献するため、ＪＩＣＡなどを通じて

海外からの視察や研修生を受け入れ、地下水都市・熊本が培ってきた水運用・管理手法などを情報提

供するとともに、国際業務を通じた職員の知識や技術力の向上を図ります。 

また、世界的な半導体関連企業の進出等により、外国人居住者の増加が見込まれることから、本市の

上下水道サービスについて外国人の方にも伝えていくことが必要であり、積極的な周知活動等について

も取り組んでいきます。 

 

  

 

 

水運用・管理手法の情報提供 職員の知識・技術の向上

健軍水源地

水運用センター

熊本市の上下水道事業の研修

漏水調査について説明

　　　年次予定 Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

外国居住者への対応

国外からの派遣・研修・
施設見学の受入れ

ＪＩＣＡなどを通じた海外からの派遣・研修・視察の受入れ

積極的な周知活動・情報提供の工夫

国際貢献によるスキルアップ 
1

３ 
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基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

件/年 3国際交流件数

算出方法

指標の解説

5（毎年度）

研修や視察など海外から来日された方や国際協
力に派遣された団体の合計数

海外からの視察対応や国外への職員派遣など、国
際協力への関与の度合いを表します。

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

％ 92.7 93.3 93.9 94.4

職員の研修機会の充実と受講意欲の向上度合
いを測るため、特にジョブローテーションの中心
となる若手～中堅職員を対象とし、年間10回以
上研修を受けた職員の割合を表します。

研修受講率

算出方法

指標の解説

（年間10回以上研修を受講した40歳未満の職員（主査級以上
の職員除く）の数/40歳未満の職員（主査級以上の職員除く）の

数）×100

基準値
（R5） Ｒ7 Ｒ8 Ｒ9

人/年 4内部講師の育成数

算出方法

指標の解説

局内で認定した内部講師の人数

職員間の技術の継承や共有のために育成する内
部講師の認定数を表します。

２（毎年度）

検証指標 
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