
平成２１年４月２３日

平成２０年度住宅・住宅設備に関するＣＳアンケート調査結果

経済産業省は、住宅及び住宅設備（システムバス・ユニットバス※）につい

て、消費者が求めている性能・サービス等に対する期待と実際の満足度（顧客

満足度：ＣＳ＝Customer Satisfaction）を調査した結果を取りまとめました

のでお知らせいたします。

１．平成２０年１２月時点で、引き渡し後２年程度経過した一戸建住宅（注

文住宅）及び使用後１年程度経過したシステムバス・ユニットバスについ

て、その満足度の調査を実施したところ、住宅及びシステムバス・ユニッ

トバスの総合的な満足度の評価点はそれぞれ８４．６（前年度８３．６）、

７０．７（前回調査（平成１８年度）７０．０）であった。

２．調査対象とした住宅メーカーの住宅においては、太陽光発電の採用率が

１８％と前年度（１５％）より上昇している。

３．オール電化対応住宅は６０％に達し（前年度５６％）、電磁調理器（６８％）、

自然冷媒ヒートポンプ給湯器（４５％）など、オール電化関連設備の採用

率も年々上昇している。

４．住宅については、「担当者」と「アフターサービス」が満足・不満のどち

らの場合であっても、施主の満足度に対する影響が大きいと言える。した

がって、担当者による的確な提案・アドバイス、メンテナンスに関する情

報提供などを充実させることが重要である。

５．システムバス・ユニットバスについては、購入のきっかけの６１％がリ

フォームである。また、今後受けたいと思うサービスは「補修部品、パー

ツの提供」が最も多く、「有料でも受けたい」が５１％と前回調査（４４％）

よりも増加しており、メンテナンスにおける補修部品、パーツなどの提供

サービスに新たなビジネスチャンスが期待できる。

※システムバス・ユニットバスは各社の商品名の違いであり、製品としては同じもの（壁や床、天井、

浴槽などを一体化して成型し、現場に搬入後、組み立てるユニット化した浴室）を指す。



【別添】平成２０年度住宅・住宅設備に関するＣＳアンケート調査結果の概要

＜本件に関する問い合わせ先＞

経済産業省製造産業局住宅産業窯業建材課

担当：鳥生（とりう）、木地本（きじもと）

電話：０３－３５０１－９２５５（直通）
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平 成２１年 ４月２３日

経 済 産 業 省

「平成２０年度住宅・住宅設備に関するＣＳアンケート調査結果」の概要

１．調査の目的

我が国の住宅は、質の向上を求める時代へと変化しており、その質も「便利さ」「快

適さ」「安全・安心」「環境への配慮」など、多様に変化し、高度化している。そこ

で本調査では、住宅及び主要住宅設備について、消費者が求めている性能等に対する

期待と実際の満足度（顧客満足度＝Customer Satisfaction＝ＣＳ）を把握し、その

中から問題点を抽出することにより、消費者の満足が得られる住宅等の供給を推進し

ていく上での基礎資料を得ることを目的とする。

住宅に関するＣＳ調査は昭和４８年より実施し、調査の分析結果は住宅メーカー各

社のＣＳ向上等に貢献しているところである。なお、住宅設備に関する調査について

は、住宅建築に際して特に重視される項目の一つであるシステムバス・ユニットバス

を対象とし、前回調査の平成１８年度との比較を行った。

２．調査の方法

（１）調査委託先

（株）コンサルテック社

（２）調査対象者

① 住宅メーカーが供給した一戸建住宅（注文住宅）であって、平成１８年１０月～

１２月までの３ヶ月間に竣工した住宅に居住している消費者の中から無作為に抽

出した４，０００名

② 住宅設備メーカーが供給したシステムバス・ユニットバスを使用する消費者であ

って、使用開始より１年程度経過した人の中から無作為に抽出した１，０００名

（３）調査方法

アンケート調査票を郵送、回収（平成２０年１０～１１月）

＜回収率＞

住 宅 ：５４．６％（前年度 ５３．０％）

システムバス・ユニットバス：５７．６％（前回調査５７．４％）



2

３．調査結果の概要

＜住宅＞

（１）居住者の概要

① 家族構成は、「夫婦（親）とその未婚の子供」が６０％、「夫婦のみ」が１７％

で、単世帯が７７％を占め、前年度（７４％）より増加。１戸あたりの居住者数

は、平均３．６人（前年度３．７人）である。

② 「夫婦のみ（３９歳以下）」や「夫婦と子供（末子が小学入学前）」などの若い

世帯が３６％を占めている。（前年度３３％）

③ ６５歳以上の高齢者が同居している世帯は全体の２７％（前年度３０％）であ

る。

（２）住宅の概要

① 平均延べ床面積は１４１㎡（前年度１４２㎡）、平均部屋数は５．８部屋（前

年度５．９部屋）である。

② 住宅の平均購入額（土地代、外構工事費及び消費税は除く）は、３,０７７万

円（前年度３,０１２万円）、１㎡当たり単価は２２.６万円（前年度２２.２万

円）である。

③ 建築工事の種類は、「新しく土地を購入、あるいは土地を借りて建てた（新築）」

が４５％、「自分あるいは家族が住んでいた家を壊して建て替えた（建て替え）」

が３８％を占める。

④ 建て替えで取り壊した住宅の築年数は平均３６．１年だが、実際には２０年～

５０年以上までかなりばらついている。また、建て替えた理由は「耐震性に問題

があったから」（５４％）、「築年数を考えると建て替え時期だと思ったから」（５

３％）が多く、築年数だけでなく、耐震性の問題も建て替えの大きな理由となっ

ている。

⑤ 太陽光発電の採用率は１８％と前年度（１５％）より上昇している。

⑥ オール電化に対応する住宅の割合は６０％で前年度（５６％）より増加してお

り、電磁調理器（６８％、前年度６７％、前々年度６１％）、自然冷媒ヒートポ

ンプ給湯器（４５％、前年度４０％、前々年度３０％）など、オール電化関連設

備の採用率も年々上昇している。

（３）現在の住宅を購入した動機

現在の住宅を選んだ理由は、「大手メーカーだから安心」が７６％（前年度７

５％）、「耐震性に優れる」６９％（前年度６９％）、「耐久性、高断熱、高気密な

ど品質性能に優れる」６７％（前年度６５％）「営業担当者の説明、企画提案、
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知識に納得できた」５５％（前年度５６％）で、前年度と大きな変化はない。

（４）契約から着工までの住宅メーカーの対応

契約から着工までの住宅メーカーの対応の満足度は、「満足」６４％、「やや満

足」３２％と非常に高く、評価点１）は８９．５点と前年度（８８．４点）を上回

っている。

中でも満足度が高い項目は「商品の特徴等に関する説明やアドバイス」で評価

点は９０．９点（前年度８９．９点）である。一方、「資金計画、税金面でのア

ドバイスや提案」は評価点がやや低く、８３．２点（前年度８２．５点）である。

（５）着工から完成までの住宅メーカーの対応

着工から完成までの住宅メーカーの対応の満足度は、「満足」５９％、「やや満

足」３６％で、評価点は８８．１点（前年度８７．８点）である。

工事期間に遅れが発生したのは４％で前年度（４％）と変化がない。

（６）建物の満足度と重視度

建物の総合的な満足度は、「満足」５７％（前年度５２％）、「まあ満足」４１％

（前年度４５％）で、評価点は８８．４点（前年度８６．７点）と前年度よりさ

らに高くなっている。

プランニング時の重視度が高い項目は満足度も高くなる傾向が見られ、「キッ

チンの使いやすさ」「室内の明るさ、日当たり」「浴室の使いやすさ」「キッチン

のデザインの良さ」「外観の見栄え」「建物の配置」「間取りの使いやすさ」「トイ

レの使いやすさ」「内装インテリアのデザイン」などが、満足度、重視度ともに

高い。

一方で、「夏の快適さ（涼しさ）」「上下階との遮音性」「隣室間の遮音性」は、

プランニング時の重視度が低いものの、結果として満足度は低くなっている。こ

れらは、プランニング時に施主が気付きにくいものの、実際に住んでみるとニー

ズが顕在化しやすいものと考えられる。このため、プランニングの段階から専門

家としての適切なアドバイスや説明が必要である。

また、「収納スペース全体の広さ」「収納スペースの使いやすさ」「冬の快適さ」

「コンセント、スイッチの数や高さ、位置」は、プランニング時の重視度が高い

にもかかわらず満足度が低い。これは、プランニング時に実際の生活で求められ

１）評価点の算出方法は以下の通り。（以下、本資料内において同じ。）

（〔満足と回答した人数〕×１００点＋〔まあ満足と回答した人数〕×７５点＋〔どちらともいえないと回答した人数〕×５０点

＋〔やや不満と回答した人数〕×２５点＋〔不満と回答した人数〕×０点）÷全回答者人数
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る条件を十分に把握できていないためと考えられることから、施主の求めに応じ

るだけでなく、施主が意識していないが専門家としての経験を活かして考慮して

おくべき点も含めて、提案・アドバイスをしていくことが求められる。

これらの項目はここ数年、同様の評価で推移が続いており、今後、ＣＳ向上の

ための企業努力が期待されるところである。

【各項目の評価と重視度の関係】

（７）アフターメンテナンスおよびアフターサービス

① 施主が自分で行う住宅の手入れ

日常の点検や簡単な補修を行っている施主は４９％で、年々減少傾向にある。

点検や補修をしない理由は、「補修する箇所がないから」４３％、「住宅メーカー

のアフターサービスに依頼するから」４０％などが多くなっている。

施主が行う点検や補修の内容は、「フローリングのワックスがけ」６９％、「サ

ッシ、シャッター、雨戸の掃除、手入れ」４８％、「配水管（口）の点検、掃除」

３７％が多い。

② メーカーが行うアフターサービス

メーカーが行うアフターサービスの総合的な満足度は、「満足」６３％、「やや

満足」３０％で、評価点は８８．０点（前年度８７．１点）である。

メーカーが行う訪問点検では、「訪問点検の内容」や「申し出に対する対応」

に比べると、「住まいの手入れに対するアドバイス」の満足度が低く、単に点検

トイレの使いやすさ

洗面所の使いやすさ

上下階との遮音性
隣室間の遮音性

ｺﾝｾﾝﾄｽｲｯﾁの数高さ位置

収納ｽﾍﾟｰｽの使いやすさ

夏の快適さ

キッチンのデザインの良さ

洗面所のデザインの良さ

洗面所の手入れのしやすさ

キッチンの手入れのしやすさ

室内建具の使いやすさ

浴室の手入れのしやすさ

トイレの手入れのしやすさ

トイレのデザインの良さ

照明の明るさや位置

室内の明るさ、日当たり

建物の配置

室内の通風や換気

間取りの使いやすさ

キッチンの使いやすさ

浴室のデザインの良さ

内装のｲﾝﾃﾘｱのﾃﾞｻﾞｲﾝ

外部との遮音性

収納ｽﾍﾟｰｽの全体の広さ
冬の快適さ

内装の材質

満足度30項目平均

屋内の転落転倒等防止策

重視度30項目平均

浴室の使いやすさ

外観の見栄え

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95

重視した割合（％）

評

価

平

均
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するだけではなく、点検結果や季節に応じた積極的なアドバイスの充実が重要で

ある。

また、不具合の補修依頼への対応では、「不具合発生から処置完了まで期間」

の満足度がやや低く、不具合に対するさらなる迅速な対応が求められている。

なお、メーカーが行う訪問点検の実施率は、前年度と同様ほぼ１００％、不具

合の発生率は７０％で、前年度（７３％）より減少している。

【アフターサービスの満足度】

③ 住宅メーカーに対する要望

アフターサービスに関する住宅メーカーへの要望は「住宅本体の保証期間を延

ばして欲しい」４６％（前年度５２％）、「付属設備の保証期間を延ばして欲しい」

４４％（前年度５４％）が最も多い。次いで、「交換部品を簡単にどこでも入手

できるようにして欲しい」２９％、「自分で修理する場合の修理方法を教えて欲

しい」２５％などが多く、施主自らがメンテナンスを行うための部品や情報を必

要としていることがうかがえる。

（８）総合的な満足度

契約から着工、着工から完成、建物、アフターサービスを含めた総合的な満足

度は「非常に満足」３３％、「満足」４８％、「まあ満足」１６％で、非常に満足

の回答が前年度（３１％）より増加し、評価点は８４．６点と前年度（８３．６

点）より高くなっている。

【総合的な満足度】

〔評価平均〕

アフターサービスの総合満足度 n=2157

≪メーカーが行う訪問点検の満足度≫

訪問点検の内容 n=2177

住まいの手入れに対するアドバイス n=2170

お申し出事項に対する対応（処置） n=2172

≪不具合の補修依頼への対応の満足度≫

お申し出事項に対する対応 n=1460

修理や補修工事中のマナー n=1453

不具合の処理内容 n=1453

不具合発生から処理完了までの期間 n=1452

63

66

57

66

66

67

61

56

30

28

31

25

25

26

27

29

5

5

10

5

4

5

8

8

2

1

2

3

3

1

3

4

1

0

1

2

1

1

2

3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 まあ満足 どちらともいえない やや不満 不満

85.6

85.6

87.5

89.7

88.0

83.1

89.7

88.0

〔評価平均〕

平成１８年度 n=2123

平成１９年度 n=2110

平成２０年度 n=2176

28

31

33

51

48

48

19

18

16

1

2

2

1

1

1 1

1

1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

非常に満足 満足 まあ満足

どちらともいえない やや不満 不満＋非常に不満

84.6

83.6

83.4
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（９）自由回答の考察

自由回答を記入した人は全有効回答者（２１８５人）のうち１５２７人であり、

内容について分析すると、満足と分析される意見と不満と分析される意見はそれ

ぞれ２０１２件、２６９件あった（複数回答あり）。

満足と分析される意見については、「担当者」「アフターサービス」に関する

意見が多く、前年度と同様の傾向である。

また、不満と分析される意見については、「担当者」「アフターサービス」に加

え、「提案設計」「施工」に関する意見が多く、前年度に比べ「担当者」「提案設

計」に関する不満意見が多くなっている。

これらのことから、「担当者」と「アフターサービス」が満足・不満のどちら

の場合であっても、施主の満足度に対する影響が大きいと言える。したがって、

特にこれらを充実させることが重要である。

【自由回答集計】

（１０）今回の調査結果から見た住宅メーカーが取り組むべき方向性

契約から着工までのメーカーの対応、着工から完成までのメーカーの対応、建

物、アフターサービス等の総合満足度は年々高くなってきているが、今後も引き

続き顧客満足度の向上に向けた努力が必要である。

建物などハード面の満足度向上はもとより、サービス面、特に施主の求めに応

じるだけでなく、施主が意識していないが専門家としての経験を活かして考慮し

ておくべき点も含めて、提案・アドバイスができるかどうかが、今後の顧客満足

度向上のポイントになっている。

また、アフターサービスにおいても、点検、保証、部品提供だけでなく、各世

帯の状況に応じた修理方法や手入れの仕方に関する個別のアドバイスや情報提

供も求められており、施主のニーズの汲み取りが満足度向上の鍵と言える。

自 由 回 答 の 内 容

満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満 満足 不満

非常に満足 318 1 214 0 149 0 53 1 55 1 25 0 19 0 14 0 2 1 5 0 17 0 871 4

満足 319 14 218 6 208 0 64 11 52 1 51 3 14 9 6 4 3 6 6 2 16 4 957 60

まあ満足 43 26 48 23 32 3 9 34 9 1 19 7 4 16 3 6 0 4 0 2 7 8 174 130

どちらとも 1 9 0 8 2 0 1 3 0 1 2 0 0 6 0 2 0 1 0 0 0 4 6 34

やや不満 1 4 0 7 0 0 0 5 0 1 0 1 0 6 0 1 0 0 0 0 0 2 1 27

不満 0 1 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4 0 1 0 0 0 0 0 1 0 10

非常に不満 2 2 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 4

小計 684 57 480 47 392 3 127 56 116 5 97 11 37 41 23 14 5 12 11 4 40 19 2012 269

合計

全体総合満足
度の回答

ｱﾌﾀｰ
ｻｰﾋﾞｽ

121183 108 78

性能
安全

提案
設計

建物

15

担当者

2281395

施工 設備

37

総合
評価

価格

59

部材
品質
その他

17741 527
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＜システムバス・ユニットバス＞

（１）購入者の概要

① 家族構成

家族構成は、「夫婦と未婚の子供」が４０％、「夫婦のみ」が３５％で、単世帯

が７５％を占め、前回調査（平成１８年度７２％）より増加している。

１戸あたりの居住者は平均３．１人である。（前回調査３．２人）

② 購入のきっかけ

システムバス・ユニットバスを購入したきっかけは、「キッチン、浴室、洗面

所等の水廻りの改装」と「浴室だけの改装」を合わせた水廻り設備の改装（リフ

ォーム）が６１％（前回調査６６％）で、「新築・建替え」３２％（同２８％）

を大きく上回る。

（２）システムバス・ユニットバスの概要

① バスルームの広さ

１．０坪タイプが４８％と最も多く、次いで０．７５坪タイプと１．２５坪タ

イプがそれぞれ２２％を占めている。新築の場合は１．０坪タイプと１．２５坪

タイプが多く、リフォームでは新築よりやや狭く、１．０坪タイプと０．７５坪

タイプが多い。

② システムバス・ユニットバスの価格

工事費を含む購入価格は「１００～１５０万円未満」が最も多く（３８％）、

次いで「１５０～２００万円未満」が多い（２５％）。平均価格は１４８万円（前

回調査１４０万円）であり、年々上昇傾向が見られる。

③ 付帯設備

採用率が高いのは、「手すり」９１％（前回調査９１％）、「小物置き」８７％

（同９４％）、「洗面器置きカウンター」８６％（同９０％）、「追い炊き機能」８

８％（同８２％）である。

これらは１５０万円未満の価格が安いタイプでも採用率が８割以上と高く、標

準的な機能といえる。

（３）満足度

① 総合満足度

システムバス・ユニットバスの総合的な満足度は、「非常に満足」９％、「満足」

３７％、「まあ満足」３４％で評価点は７０．７点となり、前回調査（７０．０

点）を上回り、上昇傾向が見られる。

不満の回答（「やや不満」「不満」「非常に不満」）は合計で７％で、前回調査（８％）

よりやや減少している。
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システムバス・ユニットバスの購入価格（工事費を含む）が高くなると、満足

度も高くなり、２００万円以上では「非常に満足」と「満足」の合計が６２％、

評価点は７５．２点と高くなる。

【システムバス・ユニットバスの総合満足度】

② 購入前サービスの満足度

メーカーショールーム、メーカーカタログ、メーカーのホームページ、購入先

からの商品説明などの「購入前サービス」の満足度は「満足」２４％、「やや満

足」４５％で評価点は７１．７点（前回調査７１．１点）である。

なお、メーカーショールームの利用率は８３％、メーカーカタログの利用率は

９１％、メーカーホームページの利用率は２５％、購入先からの商品説明があっ

たのは７２％であり、ホームページの利用率が低い。

③ 施工の満足度

施工の総合満足度は「満足」３１％、「やや満足」４３％で、評価点は７３．

３点である。

取り付け時に手違いやトラブルがあったのは２０％で、前回調査（２５％）よ

り減少しているが依然として高水準である。

④ 使用上の満足度

システムバス・ユニットバスの各機能やデザイン、手入れのしやすさなど、商

品を使用する上での総合満足度は、「満足」１９％、「やや満足」６１％で評価点

は７２．７点となっている。

具体的には、満足度が高いのは「全体のデザイン、雰囲気」（「満足」６１％、

評価点８８．７点）「浴槽のゆったり感、くつろぎ感」（「満足」６２％、評価点

８８．０点）「浴槽の出入りのしやすさ」（「満足」５８％、評価点８７．１点）

で、満足度が低いのは「カビのつきにくさ」（「満足」２３％、評価点６４．０点）

「浴槽や洗い場の変色、傷、破損のしにくさ」（「満足」１９％、評価点６５．１

〔評価平均〕

n=550

n=558

n=559

≪購入価格別（工事費含む）≫

n=47

n=100

n=66

n=53

6

9

11

6

8

13

37

40

37

26

41

47

49

33

35

34

28

31

33

25

15

12

13

28

15

8

6

4

7

3

6

4

3

2

4

0

2

2

6 6

5

5

0% 20% 40% 60% 80% 100%

平成１７年度

平成１８年度

平成２０年度

100万円未満

100～150万円

150～200万円

200万円以上

非常に満足 満足
やや満足 どちらでもない
やや不満 不満+非常に不満

68.2

70.0

70.7

66.3

70.7

74.0

75.2
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点）「掃除、お手入れのしやすさ」（「満足」２６％、評価点６８．６点）である。

⑤ アフターサービスの満足度

アフターサービスの満足度は、「満足」２２％、「やや満足」４０％で、評価点

は６９．８点となり、購入前サービスや、施工、使用上の満足度より低いが、前

回調査（６２．２）より上昇している。

⑥ 今後、受けたいと思うアフターサービス

今後、受けたいと思うアフターサービスは「補修部品、パーツの提供」が最も

多く、「有料でも受けたい」が５１％を占める。

その他、「有料でも受けたい」としている人の割合が高いのは、「専用の洗剤や

掃除道具の提供」３２％、「５年ごとの調子伺い・定期点検」２８％、「バスのク

リーニングサービス」２８％である。

（４）自由回答の考察

自由回答を記入した人は全有効回答者（５７６人）のうち５２９人であり、内

容について分析すると、自由回答にみられる不満点は、購入前サービスでは「説

明不足」（「購入前サービス」に関する不満意見のうち３２％）、取り付け全般で

は「取り付け不良・施工品質」（「取り付け全般」に関する不満意見のうち３８％）

が多くなっている。

さらに、アフターサービスでは「設置後の伺いがない」が最も多く、「アフタ

ーサービス」に関する不満意見のうち５６％と半数以上を占めている。

（５）今回の調査結果から見たシステムバス・ユニットバスメーカー等の取り組むべ

き方向性

① 商品面

デザインや雰囲気、ゆったり感、くつろぎ感、浴槽の出入りのしやすさなどで

は高い評価を得ているが、床面の微細な凹凸の汚れやカビの発生、掃除手入れの

しやすさに対する不満が多く、さらなる改善が必要である。

また、取り付け時の手違いやトラブルがあったとした人が依然として２０％お

り、自由回答でも、取り付け不良や施工品質に対する不満意見が多いことから、

取り付けに対する技術指導及び施工性の向上を図る必要がある。

② サービス面

「今後受けたいと思うアフターサービス」では、「補修部品、パーツの提供」

を「有料でも受けたい」と考えている人が５１％を占めることから、メンテナン

スにおける補修部品、パーツなどの提供サービスを新しいビジネスチャンスと捉

え、積極的に取り組むことが有効ではないかと考えられる。
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＜本件に関する問い合わせ先＞

経済産業省製造産業局住宅産業窯業建材課

担当 鳥生（とりう）、木地本（きじもと）

電話 ０３－３５０１－９２５５（直通）


