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自動車サービス満足度調査で、レクサスが初登場第１位 
 

2007 年日本自動車サービス満足度(CSI)調査 
 

CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である株式会社 J.D. パワー アジア・

パシフィック（本社：東京都港区、略称：J.D. パワー、代表取締役会長兼社長：J.D. パワー４世）は、2007 年

日本自動車サービス満足度（Customer Service Index、略称 CSI）調査の結果を発表した。 

 

当調査は正規販売店のアフターサービス（整備・修理等）に対する乗用車＊ユーザーの満足度を測定し指標化す

るものである。６回目となる今年は、新車購入後 13～18 ヶ月が経過した国産および輸入車ブランドの乗用車保有

ユーザーを対象に、2007 年７月から８月にかけて郵送調査を実施し、5,359 人から回答を得た。 

 ＊軽自動車を除く 

 
販売店のアフターサービスに関する総合的な満足度に影響を与えるのは５つのファクターで、それらは「サービ

ス担当者」（31％）、「サービス料金・時間」（19％）、「サービスクオリティ」（19％）、「入庫時対応」（18％）、

「サービス受入体制」（14％）となっている（カッコ内は総合満足度に対する影響度）。これらのファクターに

おける複数の詳細項目に対する顧客の評価をもとに総合満足度スコアを算出している。＜参考：４ページの円グ

ラフ＞ 

 
◆第２位はメルセデス・ベンツ、第３位は BMW◆ 

 

今年の総合満足度の業界平均スコアは、昨年と変わらず 102 ポイントとなっている＊。国産ブランド・輸入車ブ

ランド別に見ると、国産車は昨年と変わらず 102 ポイントだが、輸入車は昨年から２ポイント上昇し 103 ポイン

トとなった。調査開始以来初めて輸入車が国産車を上回った。 

 ＊2002 年調査開始時の業界平均スコアを 100 とする。 

 

ブランド別ランキングでは、ランキング対象の 11 ブランドの中でレクサスが第１位となった。レクサスがラン

キングの対象となるのは今回が初めてである。総合満足度スコアは業界平均スコアを 23 ポイント上回る 125 ポ

イントだった。ファクター別の満足度でも他ブランドを上回っている。特に評価が高かったのは「入庫時対応」

で、中でも待合室に対する評価が非常に高かった。 

 

第２位はメルセデス・ベンツで、スコアは昨年から２ポイント上昇し 108 ポイントとなった。ファクター別に見

ると「サービス担当者」が最も改善しており、特にサービスに関する知識や顧客の要望の把握についての評価が

改善した。 

 

第３位には 107 ポイントで BMW が入った。昨年から５ポイント上昇している。ファクター別の評価では「サービ

スクオリティ」と「サービス担当者」が改善した。第４位はホンダ、スズキ、フォルクスワーゲン、第７位はス

バル、トヨタが並び、以上が業界平均スコアを上回った。＜参考：３ページのランキング表＞ 

 

◆待ち時間を快適に過ごしてもらうことが満足度向上には重要◆ 
 

近年はアフターサービスを利用する際に、自ら販売店に車を持ち込む顧客が増えている。今年の調査では車を販

売店に持ち込んだ人の割合が全体の 81％だった。アフターサービスで来店した場合、顧客は店内で待つことが多
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い。そのため、待ち時間をいかに長く感じさせず、快適に過ごしてもらえるかがアフターサービスの満足度向上

のためには重要となる。 

 

販売店の待合室で提供あるいは改善して欲しい施設やサービスを聞いたところ、インターネット、各種雑誌、分

煙対応が上位に挙がった。しかし、これは顧客の年代によっても異なる傾向が見られる。販売店では顧客が待ち

時間を快適に過ごすことができる施設・サービスを導入することが望ましいが、そのために利用できる予算や人

員、店舗スペースには限りがある。従って顧客があって当たり前と感じているサービス、当たり前ではないがあ

ると嬉しいサービスは何かということを把握し、その上で施設やサービスを改善していくことが、来店してもら

う店作りのためには必要不可欠といえる。 

 

＊J.D. パワーが結果を発表する調査はすべて J.D. パワーが第三者機関として自主企画により実施したものです。 

 

 
＜株式会社 J.D. パワー アジア・パシフィックについて＞ 

当社は米国 J.D. パワー・アンド・アソシエイツの日本を含むアジア地域でのビジネスの拠点として 1990 年に設立された。自

動車業界を始めコンピューター、通信関連、OA 機器、サービス産業、金融など様々な業界において顧客満足に関する調査やコ

ンサルティングを実施している。ISO9001 およびプライバシーマーク取得。会社概要や提供サービスなどの詳細は当社ウェブ

サイト www.jdpower.co.jp まで。 

 
＜J.D. パワー・アンド・アソシエイツについて＞ 

ザ・マグロウヒル・カンパニーズの一部門である J.D. パワー・アンド・アソシエイツ（本社：米国カリフォルニア州ウェス

トレイク・ビレッジ）は、マーケティング・リサーチ、生産・販売予測、コンサルティング、教育・トレーニングおよび顧客

満足度調査を実施している国際的な情報サービス企業である。数百万人の消費者からの回答をもとに品質や顧客満足度に関す

る調査を毎年行なっている。ISO9001 取得。 

 

＜ザ・マグロウヒル・カンパニーズについて＞ 

1888 年に設立されたザ・マグロウヒル・カンパニーズ（NYSE: MHP）は、スタンダード＆プアーズ、マグロウヒル・エデュケ

ーション、ビジネスウィーク、J.D. パワー・アンド・アソシエイツなどを通じて金融サービス、教育、ビジネスに関する情報

を提供している国際的な情報サービス企業である。世界 40 カ国に 280 カ所以上の拠点を有し、2006 年の売上高は 63 億ドルに

のぼる。詳細はウェブサイト www.mcgraw-hill.com まで。 

 

＜当調査に関するお問合わせ先＞ 

（株）J.D. パワー アジア・パシフィック 

コーポレート・コミュニケーション・グループ 川野、杉崎 

住 所： 東京都港区虎ノ門 5-1-5 虎ノ門 45MT ビル（〒105-0001） 

電 話： 03-4550-8090 

ＦＡＸ： 03-4550-8151 

e-mail： cc-group@jdpower.co.jp 

 

＜ご注意＞ 

本紙は報道用資料です。（株）J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く本資料に掲載されている情報および結果を広

告または販促活動に転用することを禁止します。
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J.D. パワー アジア・パシフィック
2007年日本自動車サービス満足度（CSI）調査SM

ブランド別ランキング

注） アウディ、フォード、ミニ、プジョー、ボルボは少数サンプルのためランキングには含まれていません。

出典： J.D. パワー アジア・パシフィック 2007年日本自動車サービス満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く、本資料に掲載されているデータを広
告および販促活動に転用することを禁止します。

報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、調査レポート発行者および出典
（J.D. パワー アジア・パシフィック 2007年日本自動車サービス満足度調査SM）を明記して下さい。
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総合満足度を構成するファクター

出典： J.D. パワー アジア・パシフィック 2007年日本自動車サービス満足度調査SM
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本紙は報道用資料です。J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く、本資料に掲載されているデータを広
告および販促活動に転用することを禁止します。

報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、調査レポート発行者および出典
（J.D. パワー アジア・パシフィック 2007年日本自動車サービス満足度調査SM）を明記して下さい。
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注）各パーセント値は端数処理されているため、合計が100にならないことがあります。

 


