
効果的な広報を目指して

いわき市水道局 総務課

未来に引き継ぐ いわきの水道 ～安全でおいしい水を必要なだけ～

令和５年５月24日

第６回いわき市水道事業経営審議会資料
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～はじめに～

2

いわき市水道局では、広報紙やホームページ、イベント活動など
様々な媒体を利用し、施策や経営状況等について広報活動を行ってい
ます。

しかしながら、水道事業は身近な存在であるとはいえ、「活動が見
えにくい」との指摘は少なくありません。

そのため、各種アンケート調査を活用しながら水道に関するお客さ
まの意識や満足度などを把握し、事業運営に反映させています。

本日は、「Ⅰ 水道使用者を対象とした意識調査」と、「Ⅱ 効果
的な情報の発信について」を説明させていただきます。
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Ⅰ 水道使用者を対象とした意識調査
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水道使用者を対象とした意識調査

水道事業の運営や施策の策定にあたり、お客さまの意識や満足度、

ニーズ、さらには水道使用の実態を把握し、それらを反映させるた

め、水道に関する一般利用者の意識調査を実施しています。



●調査対象：いわき市内の給水区域に在住する18歳以上の男女

●対象者数：1,000人

●調査期間：令和４年11月１日（火）～令和４年12月23日（金）

●回答結果

・標本数：1,000人

・有効回答数：452人(郵便401人、web51人)

・有効回答率：45.2%

※回答方法は、「単一回答」と「複数回答」の２通りあります。
「単一回答」は、１人の回答者が１つの回答をするもの、「複数回
答」は、１人の回答者が２つ以上の回答をするもので合計比率が
100％を超えている場合があります。また、表記しているグラフは、
「単一回答」が円グラフ、「複数回答」が棒グラフとなります。
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意識調査の概要



１-１ 基本事項

【質問】性別は？

【回答】男性約４割、女性約６割となりました。
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１-２ 基本事項

【質問】年代は？

【回答】幅広い年齢層から回答をいただいています。
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２-１ 水道水についての質問

【質問】最も重視するものは？

【回答】「安全性（水質に不安がない）」が約７割と
最も多くなりました。
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現在の取り組み
「水道水の安全性」をご理解いただけるように、水源からお客さまの蛇口にお届

けするまでの様々な検査や、監視状況をお伝えするとともに、水質検査の様子など

もお知らせしています。

Twitter 広報紙(第88号)

原水の採水や、水
質検査の様子を投
稿しています！ 水源から、お客さまの家庭

までの「監視」、「検査」
の状況を掲載しています。



２-２ 水道水についての質問

【質問】水道水を飲まない理由は？（複数回答）

【回答】「カルキ（塩素）臭を感じる」が30.1%と最も
多い結果となりました。
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現在の取り組み
「水道水をおいしく飲むコツ」を広報紙等に掲載し、飲用促進に努めています。

塩素くさい場合や、白い水がでる場合など、身近に起こり得る水道水のトラブル

について、原因と対処法をお知らせしています。

広報紙(第79号)

塩素の臭いが気にな
る場合などの対処方
法を掲載しています。



３ 節水についての質問

【質問】節水方法は？（複数回答）

【回答】「蛇口をこまめに閉める」が76.1％となるな
ど、多くの方が何らかの節水に努めています。
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４ 水質保全についての質問

【質問】水源環境を守るための取組は？（複数回答）

【回答】「残飯等を下水に流さない」が82.1%となるな
ど、日常生活の中で水源保全の意識を持っています。

14



15

現在の取り組み
日常生活の中、水源保全の意識を持っていただけるような広報に努めています。

また、広報紙などにより、水道水源の清掃活動や実際に投棄されたごみの様子を

広報し、啓発に努めています。

広報紙(第89号)

昨年９月に実施した鮫川河
川敷の清掃の様子です。

江筋内へ投棄されたごみを掲
載し、啓発に努めています。



５-１ 水道料金についての質問

【質問】使うほど高くなる水量料金の単価は？

【回答】水量料金が段階的に高くなることを約８割の
方が「知らない」と答えています。
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約８割の方が知らない！



検針票の見方や、水量料金の段
階的な料金を掲載しています！
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現在の取り組み

「水道ご使用量等のお知らせ（検針票）」の記載内容を解説しながら、基本料金や水量料金

について説明しています。

ホームページ広報紙(第83号)

検針票の見方や、口径ごとの基本料金
や、水量料金を掲載しています！



５-２ 水道料金についての質問

【質問】水道料金の価格は？

【回答】「妥当」と感じている方が、約４割となった
一方で、「高い」が約３割となりました。
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「高い」
が約３割

（ほぼ分からないと回答）「妥当」
が約４割



５-３ 水道料金についての質問

【質問】料金が高いと回答した方の理由は？(複数回答)

【回答】「他の市町村の水道料金と比べて高い」が、
53.3％と最も多くなっています。
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現在の取り組み
各市町村によって水道料金に差が生じる理由として、市町村の規模や地理的条件、

水道施設の数や種類の違いなどが挙げられます。
それらの違いによる本市の水道事業の特徴や料金の比較等について、広報紙など

で定期的にお知らせしています。

広報紙(第74号) 広報紙(第75号)

いわき市の水道料金は、なぜ高いのか
の疑問から、県内各市などの水道料金
と比較しています！



５-４ 水道料金についての質問

【質問】水道料金の支払い方法は？ （複数回答）

【回答】78.8％の方が、「口座振替」を利用していま
す。
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５-５ 水道料金についての質問

【質問】口座振替を利用しない方の理由は？

【回答】「請求書の方が便利」が約４割、「手続きが
面倒」が約３割となりました。
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現在の取り組み

イベント時の広報活動において、口座振替での支払いをお願いするとともに、広

報紙やホームページで口座振替の利用促進に努めています。

イベント時の広報活動 広報紙(第89号)

イベント時の広報活動の写真、
また、広報紙には、口座振替
への案内を掲載しています！



６-１ 災害時の対策・対応についての質問

【質問】市内26か所の耐震性貯水槽は？

【回答】約８割の方が、設置場所を知らない結果とな
りました。
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約８割の方が場所を知らない！
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現在の取り組み

広報紙をはじめ、水道カレンダーやパンフレットに耐震性貯水槽の設置場所など

を掲載し、周知に努めています。

水道カレンダー



６-２ 災害時の対策・対応についての質問

【質問】備蓄している飲料水の量は？

【回答】約７割の方が飲料水を備蓄しています。
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約７割の方が飲料水を備蓄！
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現在の取り組み

広報紙や防災訓練参加時などに 、災害時にお客さまができる備えとして飲料水

の備蓄をお願いしています。

避難訓練の様子を掲載して
います！

Twitter

広報紙(第85号)

飲料水の備蓄をお願いしてい
ます！



７ 施策と料金の関係についての質問

【質問】水道管等の更新は？

【回答】料金が「上がらない範囲で実施」が約５割、
「上がっても実施」が約３割となりました。

28

料金が上がらない範囲で
実施すべきとの回答が約５割
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現在の取り組み
古くなった水道管は、腐食などで破損したり、濁り水が発生しやすくなるため新

しい水道管に更新する必要があります。

そのため、広報紙やホームページなどで事業の必要性をお知らせしています。

Twitter

水道局で実施している工事
状況などを投稿しています。



８-１ 広報活動についての質問

【質問】広報紙「すいどういわき」は？

【回答】「すべて読む」と「興味のある記事だけ読
む」を合わせた約７割の方に読んでいただいています。
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約７割の方に読んで
いただいています！
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現在の取り組み
お客さまの目に留まるような紙面作りに努めています。

令和４年12月発行の（第88号）の広報紙から紙面をリニューアルし、より多く

のお客さまに興味を持ってもらえるよう工夫しています。

広報紙(第88号) 広報紙(第89号)

新しい紙面作りに努めています。多くのお
客さまに手に取ってもらえるよう心がけて
いきます！



８-２ 広報活動についての質問

【質問】今後、希望する広報紙の情報は？(複数回答)

【回答】「水質や放射性物質の検査結果」、「災害対
策」、「料金制度」などの情報を希望しています。
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８-３ 広報活動についての質問

【質問】ＨＰ等の放射性物質の測定結果は？

【回答】約６割の方が、「見たことない」又は「知ら
ない」との回答でした。
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約６割の方が見ていない！
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現在の取り組み

ホームページは、常に最新の検査結果を、広報紙では、発行時点での検査結果を

お知らせしています。

放射性物質の検査結果を掲載しています！広報紙(第89号)



８-４ 広報活動についての質問

【質問】ＨＰ等の水質検査の測定結果は？

【回答】約８割の方が、「見たことない」又は「知ら
ない」との回答でした。
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約８割の方が見ていない
結果となりました



８-５ 広報活動についての質問

【質問】断水の際に情報を得る方法は？(複数回答)

【回答】「テレビ・ラジオ」、「広報車」、「防災
メール」など、様々な媒体を活用しています。
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（SNS32.1％、ホーム
ページ29.4％など）



９ 水道事業についての質問

【質問】本市水道事業への不満な点は？（複数回答）

【回答】「特にない」を除き、「水道料金」、「地震
や渇水などの災害対策」などに不満があります。
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水道使用者を対象とした意識調査の結果を受けて

（傾向） ~前回調査（平成30年度）との比較～
●水を飲まない理由は、「カルキ（塩素）臭を感じる」や「おい
しくない」が、若干上昇しています。（質問2-2）

●水道管等の更新は、「料金が上がらない範囲で事業量を抑えて
実施すべきだと思う」が約５割と前回と同程度です。（質問7）

●広報紙を「読む」が約７割で、前回の約８割からダウンしてい
ます。（質問8-1）

●水道水の放射性物質測定結果や、水質検査の結果は、「見たこ
とがない」が増加しています。（質問8-3,4）

●災害時の情報を得る方法は、ホームページやSNSの割合が上昇
しています。（質問8-5）
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水道使用者を対象とした意識調査の結果を受けて（つづき）

（課題）

●情報の発信はしているが、これまでと同様のやり方では、「見

ていない」、「分からない」などを改善することができません。

（現在の広報活動では十分な効果が得られているとは言い切れな

い状況。）

（今後の方向性）

●効果的な情報提供を行いお客さまの理解を得ていくためには、

「どのような情報」を、「どのように発信」していくのかの具体

的な取組を考えていく必要があります。



Ⅱ 効果的な情報の発信について
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情報提供についての考え方（情報提供方針）

お客さまが求める情報を、分かりやすく、最適な媒体と手法によって、積極

的に提供することを基本的な考え方とします。その上で、水道事業としてお客

さまに伝える必要があるものを加え、情報を提供していくこととします。

情報提供をする際には、「どうしたら興味を持ってもらえるか」、「どうし

たら分かりやすくなるか」など、常にお客さまの目線に立って考えたり、お客

さまからいただいた意見や要望を業務に反映させることによって、関心を持っ

てもらったり、理解を得られるように努めていきます。



１ いわき市水道事業広報戦略
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いわき市水道事業広報戦略
「いわき水みらいビジョン2031」に併せて策定した、「いわき市水道事業広報戦略」におい

て「お客さまの心を動かす広報を！」を広報の目標としています。
「基本戦略」には情報発信力の強化など、「重点戦略」には広報紙等の充実やｲﾝﾀｰﾈｯﾄやSNS

の活用を掲げており、どのような情報をどのように発信するか考えていくこととしています。

基本戦略 重点戦略（主なもの） 行動計画

広報紙等の充実
広報紙の改良
お客さま意見の反映
ﾊﾟﾝﾌﾚｯﾄの継続作成

ｲﾝﾀｰﾈｯﾄやSNSの活用
ホームページの充実
SNSの活用
情報通信技術の進歩に対応

どのような情報
水道水の安全の確保
これまでの安定給水に
欠くことができない事
業
新たに加えた災害対策
事業
財政収支や経営効率化
など

どのように発信
広報紙
ホームページ
SNS（Twitter）など

職員の意識改革
水道局が伝えたい情報
ではなくお客さまが知
りたい情報となるよう
に意識付け

効果的手法の確立
同じ情報でも、タイミ
ングを計り、最適な媒
体で広報

情報発信力の強化
情報を伝える技術の向
上や工夫で発信する力
を強化

対面型広報の充実
お客さまとのふれあい

広報活動の評価と改善

●アンケート結果の反映



２ 行動計画
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行動計画
「どのような情報」：常にアンケートの最も重視する項目である「水道水の安全の確保」、

平浄水場の浸水対策が含まれる「新たに加えた災害対策事業」などを掲げます。
「どのように発信」：豊富な情報量、キメ細かな情報の提供ができる「広報紙」をはじめ、

「ホームページ」、「SNS（Twitter）」を掲げます。

区分 大項目 小項目（主なもの）

どのような
情報

水道水の安全の確保
・安全でおいしい水道水の供給

※アンケートの最も重視する項目

これまでの安定給水に欠く
ことができない事業

・基幹浄水場連絡管整備事業 ・重要給水施設配水管整備
事業 ・老朽管更新事業 ※継続して事業の必要性を広報

新たに加えた災害対策事業
・水道施設津波・浸水対策事業 ・土砂災害対策事業
・停電対策事業 ※新たにビジョンに追加(令和４年度～)

財政収支や経営効率化など ・財政収支見通し ・経営効率化の取組 ・料金関係
※令和９年度には資金不足の見込み

どのように
発信

広報紙 ・紙面をリニューアルし、幅広い年齢層へ届ける

ホームページ ・豊富な情報量を活かし、キメ細かな情報の提供

SNS（Twitter） ・災害情報や各種施策をこまめに配信



３ 「どのような情報」
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「どのような情報」
次の、４つの項目を中心に、お客さまが必要な情報を必要な時に提供し、お客さ

まの安全で快適な生活をサポートします。
※これ以外に、イベント関係（絵画展・写真展等）、営業関係（凍結防止運動等）、経営審議会などがあります。

小項目（主なもの） 令和４年度(実績) 令和５年度以降(見込)

・安全でおいしい水
道水の供給

・水質検査、放射性物
質の検査結果 など

・水質検査、放射性物質の検査結果な
どを定期的に継続して周知

・基幹浄水場連絡管
整備事業

・重要給水施設配水
管整備事業

・水道管の耐震化が完
了した重要給水施設
（松村総合病院、か
しま病院、ときわ会
常磐病院） など

・バックアップの必要性や効果、建設
予定の中部配水池の完成予想図

・水道管の耐震化が完了する重要給水
施設（医療センター、新松尾病院、
磐城中央病院など）

・水道施設津波・浸
水対策事業

・平浄水場や下平窪取
水場の浸水災害対策

・大滝江筋用水路取水
口～沈砂池 など

・平浄水場浸水災害対策工事（継続工
事：令和７年度まで）

・山玉、平浄水場自家発電設備

・経営効率化の取組、
料金関係、財政収
支見通し

・水道施設の適正化・
効率化の取組（漏水
防止対策事業）

・他都市等と比較した
割高な水道料金 など

・経営効率化の取組（水道施設のダウ
ンサイジング、効率的な運用等）

・本市水道事業の特殊性
・水道料金制度（シリーズ）
・収支見通し



４ 水道局の広報媒体
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[広報紙、ホームページ、SNS（Twitter）]
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●特徴
保存性に優れ、高齢者を中心に幅広い層への広報に有効です。
水道局が提供したい情報とお客さまが求める情報を的確にとらえ、

「見てもらえる」、「読んでもらえる」紙面作りに努めています。

●ターゲット
高齢者や中高年層はもちろん、若年層にも水道に興味を持っても

らえる手法を取り入れるなど、まずは手に取って読んでもらう人を
増やします。

●今後の対応
・専門的なスキルを研修などで学び、デザイン性の向上や分かりや
すい文章作り（特に若年層受けが良いもの）に努めます。

・ピクトグラムを見出しなどに採用し、文字のみの場合よりもひと
目で情報が伝わるようにします。

【昨年12月発行の広報紙第88号から、表紙などを大幅に変更。】
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●特徴
即時性、専門性に優れ、全ての世代への広報に有効です。
災害時等における即時性の高い情報や、事業計画・経営情報など広報紙

より詳しく専門的な情報を発信することができるほか、水道の使用開始・
休止手続きも可能となっています。

●ターゲット
スマートフォンをはじめとする多機能携帯端末の普及に伴い、インター

ネットを手軽に利用できる環境になっていることから、全世代に幅広く見
ていただけるよう、特性を生かした内容構成に努めています。

●今後の対応
・ホームページは発信できる情報量が豊富であり、広報媒体としての重要
性が高いことから、迅速な情報提供とともに、発信している情報が最新
のものであるかどうかを常に確認するなど、情報の鮮度を保ちます。

・ホームページはお客さまの問題解決ツールの一面をもち、必要な情報を
見つけやすくする工夫が必要なことから、情報を取得しやすい構成づく
りなど、見やすくわかりやすいホームページを目指します。
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●特徴
即時性とともに拡散性に優れており、日常の気軽な情報発信の

ほか、災害時等の素早い情報提供に有効です。また、写真や動画
の投稿が比較的容易です。

●ターゲット
ＳＮＳを気軽に使用する若年層を中心に、水道に対する興味を

持ってもらうため、定期的に情報を提供します。

●今後の対応
・各種施策や経営状況、災害対策の取組などの情報を分かりやす
くコンパクトに発信するほか、災害等に伴う断水情報など、迅
速な情報提供が必要な場合に積極的に活用します。

・情報発信力の向上を図るため、他事業体の投稿内容を継続して
調査し、参考として活用します。



５ それぞれの広報媒体の役割
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区分 形態 イメージ図 その他

広報紙
・水道局から情報が
「飛び込んでくる」

（受動的）
発行は年４回

ホームページ
・お客さまが情報を
「取りに行く」

（能動的）

SNS（Twitter）

・お客さまが情報を
「取りに行く」
・水道局から情報が
「飛び込んでくる」
・情報が二次的に伝
達する
（受動的、能動的、

拡散性）

お客さま 水道局

お客さま 水道局

お客さま 水道局

情報の拡散 ※お客さまを通して情報発信が可能

それぞれの広報媒体の役割

広報紙、ホームページ、SNS(Twitter）の３つの媒体は、各々特徴があり、発信する情報
により、どれを活用するか選択します。



６ 「どのように発信」
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豊富な情報量を活かし、キメ細かな情報の提供
令和５年１月にスマートフォンからの閲覧がより
快適になるなどのバージョンアップを実施してい
ます。

水道局お客さま
効果的な情報の提供

（疑問等に速やかに回答）

情報発信力の強化

ホームページ

お客さま意識調査等の実施

（求められるものを把握）

広報紙

紙面をリニューアルし、幅広い年齢層へ届ける
令和５年度に広報紙コンサルティング業務委託を
実施し、民間事業者の高い専門性と豊富なノウハ
ウを取り入れ、より興味を引く紙面作りに努めま
す。

SNS（Twitter）
災害情報や各種施策をこまめに配信

令和４年10月からの取組で、有事の際には拡散力
を期待し、普段はリアルタイムな情報を、短文で
写真や動画を添付しながらこまめに配信します。

クロスメディアの推進
広報紙やSNSから、ホーム
ページに誘導する。
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「どのように発信」

さまざまな発信方法があるが、次の３つの媒体を主軸として活用する。
また、発信に際して、バージョンアップや民間事業者のノウハウを取り入れることにより、

発信力の強化を図ります。それぞれの媒体で、昨年度から新しい取組を始めています！

※広報紙にQRコード、SNS
にリンクを記載して
メディア同士の連携
を図る。



７ 効果的でわかりやすい広報を目指して
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効果的でわかりやすい広報を目指して

●人口減少により水道料金収入が減少していく厳しい経営環境下におい
ても、将来にわたり持続可能な水道システムを引き継いでいくためには、
お客さまとの信頼関係の構築が極めて重要となります。

●水道に関するお客さまの意識や満足度、ニーズ、さらには水道使用の
実態について、各種アンケート調査などを活用しながら把握し、事業運
営に反映させるとともに、お客さまが知りたい情報を的確に察知して情
報を発信していきます。

●また、各種事業の必要性や経営状況などを、迅速かつ分かりやすい情
報提供を行うため、広報のあり方について適時見直しを図りながら、よ
り効果的な広報活動を実施していきます。

●災害時の情報提供においては、近年におけるスマートフォンの普及等
により情報媒体が多様化しており、SNSなど様々な情報媒体を活用した
迅速な情報発信が重要であることから、時代の変化に適応した情報発信
に努めていきます。



（参 考）

58



59

（参考）SNS (Twitter）
水道局の行事・活動内容や災害情報などをタイムリーに幅広くお知らせしている

Twitterの公式アカウントを令和４年10月に取得し、様々な情報の発信に努めてい
ます。
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（参考） Twitterの実績

これまで投稿した約160件のツイート（つぶやき）のうち、インプレッション数
が多かったもの（上位５傑）を下記の表でまとめています。（5月10日に集計。）

一つの投稿で、インプレッション数が一番多いもので約11,000回表示され、投

稿内容などにより、他の媒体より発信力・影響力を有することがあります。
※インプレッション数：ツイートが表示された回数

ｲﾝﾌﾟﾚｯｼｮﾝ数 投稿内容 投稿日

約 11,000 令和元年台風により被災した平窪第２ポンプ場 10月28日

約 8,000 すいどういわき第88号発行のお知らせ 12月20日

約 7,000 防寒対策したのに凍結した場合の解決策 １月23日

約 6,000 水道凍結防止運動 12月12日

約 6,000 防災EXPO/イオンモールいわき小名浜 11月２日
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（参考）「水道事業における広報マニュアル」の改定（日本水道協会）

● 日本水道協会は、平成21年発行した「水道事業における広報マニュ
アル」を改訂（令和５年３月）し、SNSや動画、広報戦略といった時
代に即した項目をはじめ、現在水道に求められている広報のあり方等
を、多くの水道事業者の先進事例とともに紹介しています。

● 改訂版マニュアルは、人口減少に伴う料金収入の減少に施設の老朽
化、耐震対策の遅れなど、水道界に山積する課題の解決には水道利用
者の理解促進が重要であるとしています。

● 広報項目について、法令項目などの必ず広報するもの、広報すべき
もの、広報すると良いものと分類して整理しています。

● また、どの媒体がどのような広報項目に適しているか、広報媒体を
整理しています。

※ 他事業体の先進的な取組など、本市でも参考になるような事例の紹
介が充実しており、本マニュアルを活用しながら、より分かりやすい
広報に取り組んでいきます。



未来に引き継ぐ いわきの水道 ～安全でおいしい水を必要なだけ～

いわき市水道局

説明は以上となります。
今後とも、より良い広報活動に
努めていきます。


