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発表の内容

 目的:
– オーストラリア国内の上下水道事業におけるベンチマーキングの状
況について紹介する

 構成:
– なぜベンチマーキングが必要なのか?
– オーストラリアの水事業におけるベンチマーキングの歴史
– ケース スタディ 1 (定量的ベンチマーキング)

国家水委員会の業務指標

– ケース スタディ 2 (プロセスベンチマーキング)
オーストラリア上下水道サービス協会によるアクアマークの仕組み

 質問：

資料-3
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なぜベンチマーキングが
必要なのか?
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なぜベンチマーキングが必要なのか?

 要因:
– 実績（パフォーマンス）を測定・モニタリングするため：

• 業界レベルで (業界としてグローバルな競争力があるか?)
• 事業体単位で (自らの組織について同業他社と比較する場合)

– 問題が大きくなる前に特定できる“長期的なレーダー”としての役目：
• 個々の事業のみならず業界レベルにおいても

– リスクの最小化/管理を行うため：
• オーストラリア連邦・州政府は増えつつある保有資産（アセット）の更新が適
切に管理されなければ、州あるいは国全体の重要な問題になるという懸念を
抱いてきた
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ベンチマーキングへのアプローチ

異なる
アプローチ

焦点 対象範囲 利点 制約事項

組織内部のベ
ンチマーキング

自らの改善方
法

個々の事業者内
での比較

長い期間にわたる事業活
動における変化（改善/悪
化）を測定する手法として
自らの事業体によって行
われる

•柔軟性があり、安価で、
且つ反復可能である

•組織独自のニーズに合
わせて開発される

•業界で他の組織が何を行っ
ているか、またベンチマーキ
ング活動により事業が効率
的に行われているかが分か
らない

組織外のベン
チマーキング

同業者との比
較方法

組織間での比較 一連の標準化された定量
方法を用いてメトリックス
を活用して自身と他の事
業体をベンチマーキング
する

•組織にとって有益な情報
が比較によってわかる

•優良事例や形態につい
て特定できることで他の
組織が学ぶことができる

•ベンチマーキングの対象範
囲の取り決めが必要である

•ベンチマーキングの測定方
法を明確に定義する必要が
ある

•解釈の齟齬が生じる場合が
ある

業界全体のベ
ンチマーキング

他の業界との
比較方法

業界全体にまた
がる比較

（オーストラリアでは）州と
連邦政府が用いて業界
全体の実績（パフォーマ
ンス）及び潜在的な長期
の責務を評価する

•業界の効率性を示す指
標を提供できる

•ベンチマーキングの対象範
囲の取り決めが必要である

•ベンチマーキングの測定方
法を明確に定義する必要が
ある

•解釈の齟齬が生じる場合が
ある
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オーストラリアの水事業に
おけるベンチマーキングの
歴史
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オーストラリアの水事業におけるベンチマーキン
グの歴史
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オーストラリアにおけるベンチマーキング手法の
開発にまつわる主な課題点と解決策

課題点 内容 「解決策」

事業における
指標の解釈:

ベンチマーキングの初期段階の試行は情報
の定義の曖昧さが障害となった
例えば：
• a)実際のサービスまたはb)そのサービスに
付随事項との”関連性”はどうなっているか

• “本管”はサービスに含めるのか
• “維持管理”はどの段階で”資本費”としてみ
なされるのか

WSAA は先駆けとなり定義ハンドブックを策定した。そ
の後、ハンドブックはオーストラリア国内事業において
共通理解に”進化”した
巡回監査プログラムの導入（監査手順マニュアルを含
む）

データの信頼性
と正確さ:

データは概ね入手可能であっても正確さまち
まちである（例えば応答データは現場から直
接得られ、その時点の正確な値を示す。一
方作業日報から得られる値は0.5時間程度
のずれが生じる）

WSAAとNWC（国家水委員会）はデータ入力をより確
実なものにするため信頼性と正確性の取り決め（及び
公表に当たっての最低限の基準）を策定した

成果（アウトカ
ム）の解釈:

課題点の1つとして、成果の定量値が公正性
や現実性を裏付ける必要があった
例えば：
•大規模な事業は一般的に、小規模なものと
比して予算が豊富である（またスケールメ
リットもある）

•いくつかの事業体では”若い”アセットを有し
ているため本管100km当りの破損状況は”
古めの”アセットを有する所より低くなる

NWC（国家水委員会）は業界内のグループ分け（小規
模、中規模、大規模）を定め、”類似したもの同士”を比
較しやすくした
NPI（オーストラリア国家業務指標）の報告書では度々
変則性または重要な相違点について補足を試みてい
る

8



定量的ベンチマーキングとプロセスベンチマー
キング

 定量的ベンチマーキング（NWC（国家水委員会）/NPI（国家業務指標））：
– アウトプットの定量的測定結果を表す
– 容易に測定可能な項目に適している（運転費用、維持管理、アセットの故障等）
– 定性的な項目に対しては関連性が劣る（環境政策的な目的、長期的事業戦略、計
画の妥当性等）

– 定量的な結果は時々解釈を誤る可能性がある
• 経済性に優れた結果はa)マネジメントが優れている場合、またはb)個々の事情の違いに
よる場合がある

 プロセスベンチマーキング (アクアマーク)：
– アウトカム（成果）がどうやって達成されたかについて着目している
– 組織内でのプロセス（過程）の完成度及び一貫性を検証する
– 明確な定量的な結果が得られないか、または定量的データが個々の事情の違いを
反映できない項目に適している
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ケーススタディ1 
国家水委員会の実績（パフォー
マンス）の測定

（定量的ベンチマーキング）
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 対象範囲:
– 1万戸以上の接続のある都市部の水事業
体（オーストラリアの事業体の95%）は毎
年の報告が義務づけられている

– 独立監査機関による巡回プログラムが行
われている（3年毎に実施)

11

NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：



NPI指標の主要テーマと対象範囲

水資源関連:
•水源の状況
•給水量
•下水量
•再利用水量
•再利用水量の比率％
アセット関連：
•給水本管の延長及び1km当りの接続数
•下水道事業のアセット
•100km当たりの給水本管の故障件数
•上水道の漏水量
•100km当たりの下水本管の故障/閉塞件数
顧客関連:
•接続箇所数及び人口
•水道品質に対する苦情
•上水道サービスに対する苦情
•下水道サービスに対する苦情
•料金請求及び会計に対する苦情
•上水道・下水道全体に関する苦情
•電話相談窓口への平均接続時間
•上水道の予定外な断水の平均時間
•下水道サービスの一時的な中断
•上水道における顧客に対する断水の頻度
•料金未払者に対する使用差し止め/法的措置

環境関連:
•相対的な下水処理の水準
•下水処理場の法令遵守状況
•常時法令遵守を達成している下水処理場数
•下水処理場実績値の一般公表
•下水道の環境規制に対する法令遵守
•下水汚泥再利用
•温室効果ガス総排出量
•下水越流の状況
•料金設定及び財務関連:
•一般家庭向けの料金構造
•歳入
•資産価値
•歳出
•資本費
•経済的実質収益率
•配当
•純負債資本比率
•利子負担
•税引き後純利益
•共同体サービス負担
•上下水道の資本費への補助金
公衆衛生関連:
•水道水質の法令遵守状況 12



プロセス:
– 初期段階のベンチマーキング:

• NWC定義ハンドブックに則って事業体によって実
施される

– データはNPI（国家業務指標）の表計算シート
に入力される

– データ入力値は次の観点により分類される
• 信頼性

• 正確性

信頼性の分類 定義

A 高い信頼性 適切な手順により健全に記録されたデータ

B 信頼可能 概ねカテゴリー”A”に準拠するが、データの完全性に関してプロセスに多
少乖離がみられる

C 信頼性が低い データに大きな手順の乖離または外挿推定がある

D 特に信頼性が低い 不満足なデータ

正確性の分類 計測機器及びサンプリング記録の正確性の予想値
1 +/- 5%
2 +/- 10%
3 +/- 20%
4 +/- 50%
5 +/- 50%よりも大きい 13

NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：



プロセス (続き):
– 監査:

• 各事業体は3年毎に独立機関による外部監査を受
けることになっている

• 監査の対象範囲には以下の審査が含まれる：
– プロセスの整合性: データ収集及び管理の手順に
関する審査

– 成果（アウトカム）の整合性: 情報が文書化された
手続き（関連する記録の監査/審査を含む）に準拠
して用いられているかの確認

– 完全性: それぞれの指標における信頼性及び正確
性の審査、手順の妥当性及び改善の推奨（適切か
どうか）に関する評価と意見

• 整合性の度合いが明示されている予め定義づけさ
れた様式により導かれた成果（アウトカム）の監査
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：



NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：

プロセス(続き) :
– 公表:

• 最低基準に満たない測定値は公表されない
– 実績（パフォーマンス）報告書で全ての測定値が公表されるわ
けではない

– 測定値は州政府に提供される（公表される可能性、されない
可能性がある）

• 国全体の実績（パフォーマンス）報告書は公開される（ウ
エブサイト経由）

• 成果（アウトカム）は以下の分類がなされる
– テーマ別
– 事業体規模

• 公表には業界の傾向に関する詳細な講評が含まれる
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：

 テーマ別の例:
– 時系列の資本支出

– 時系列の営業費
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：

指標の例:
– 下水本管の故障及び詰まり:

• 集計で表示（事業規模別）
• 個々の事業体は同規模の他事業体との実績（パフォーマンス）比較が容易
にできる

大規模事業体
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：

指標の例:
– 下水本管の故障及び詰まり:

• 集計で表示（事業規模別）
• 個々の事業体は同規模の他事業体との実績（パフォーマンス）比較が容易
にできる

中規模事業体
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NWC（国家水委員会）の定量的ベンチマーキン
グ(NPI) ：
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NPI（国家業務指標）の現実的な意味

 リスクマネジメント:
– 水事業界のアセットの持続性の水準に対し大いに信頼性を与
える（”危険性が高い“事業の特定ができることを含む)

– 他の戦略に資する具体的な測定値を提供できる (特に連邦及
び州政府の“アセットマネジメント”政策に対して)

 運営効率の変化
– 事業体間の“比較による競合”を促進させる
– 事業体間の大きな関与（より強力なネットワークの進展）
– しかし業界の経済効率は依然として遅れている

• 2010年の生産性報告書では経済的利益率は依然として遥かに適正レ
ベル以下となっている
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NPI（国家業務指標）の現実的な意味

 能力開発及びナレッジマネジメント：
– 業界内での能力及び実績（パフォーマンス）をより理解できる（歴史的、現在及び
予測）

– 主な傾向について明確に特定できる （運転管理費用の増加等）

 誤まった解釈が依然として課題：
– 事業体間での不正確な比較の解消が課題となっている

• NWC（国家水委員会）は報告書の中で主な相違点について長めに説明を行
っている

 報告の合理化：
– 州及び連邦政府は、以前は実績（パフォーマンス）の測定を過度に要求していた
– NWC（国家水委員会）/NPI（国家業務指標）は今や全てのニーズを説明するた
めに設定された成果（アウトカム）を代表する指標として認識されている

– これにより業界内の定期報告による負荷の低減にある程度役立っている
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ケーススタディ2
オーストラリア上下水道サー
ビス協会の”アクアマーク”

（プロセスベンチマーキング）
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プロセスベンチマーキングとは何か？

 概要:
– 定量的ベンチマーキング （NPI等）は成果（アウトカム）を扱う
– プロセスベンチマーキングはどうやって成果（アウトカム）が達成さ
れたかを評価する

 きっかけ：
– WSAA（オーストラリア上下水道サービス協会）は量的成果に集中
することにより定量的ベンチマーキングがプロセス上の欠点/長所を
覆い隠してしまう可能性があると理解している
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アクアマークの概観

 アクアマークのソフトウェアは”事業全体”のプロセス能力及び実行状況
を検証できるよう設計されている

 枠組みは標準的な”アセットのライフサイクル”概念を反映している
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アクアマークの概観

 機能は、サブプロセスから発展している一連のプロセスに分割される
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アクアマークの点数化システム

プロセスの
開発度

プロセスの
文書化度

プロセスの
対象範囲・頻度

プロセスの
有効性（成熟度）

能力

実行

点数化
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アクアマークの点数化システム
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アクアマークの現実的な意味

 上下水道業界にとって:
– 明確に定義された広範囲な問題及び主な傾向の把握

• 制度上の制約事項
• 持続性 (気候変動及び需要)
• 技術の不足
• アセットの整備や更新、利用に係わる事業費の投入

– 弱点の特定及び業界全体に広げられる改善戦略
– “最優良事例”の特定（学ぶ場として）

 事業体にとって：
– 事業体における対策が必要な項目の優先度が特定される

• 高い成長が見られる地域の事業計画や古いアセットを持つ事業の更新等

– これらの分野での”優良事例”を特定して役立てる
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おわりに
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おわりに

 全般:
– ベンチマーキングはオーストラリアの上下水道界の発展を15年以
上にわたり支えてきた主なツールである

– その過程は長く険しいものであり、未だに道のりは遠いといえる
 主な決定事項:

– WSAA（オーストラリア上下水道サービス協会）のベンチマーキング
は自身の会員が行う

– 同意された定義による用語や指標の設定必要性の認識
– 成果（アウトカム）の正確性を改善するための独立した監査の導入
– 定量的ベンチマーキングを称賛できるプロセスベンチマーキングの
開発
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おわりに

 オーストラリアの状況におけるベンチマーキングの利点:
– 上下水道界の強み/弱みを確認できた（業界全体の改善戦略の引
き金となる）

– 事業の実績（パフォーマンス）を他の事例と比較するツ－ルである
– 事業体間の知見共有を促進させられた
– 比較により競争を促進させられあった
– 現在の傾向及び潜在的な問題点が特定できるツールである(“初期
警告”システムとして)

– 過去15年にわたり上下水道サービスのインフラ整備投資の確保を
強固なものとしてきた
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質問
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