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本研究では，これまで国土交通省において実施してきた『官庁施設における顧客満足度調

査』（以下，「CS調査」という）の結果を集計し，施設の満足度に関係する様々な調査項目に

ついて，満足度の平均値や標準偏差の比較，施設の総合的な満足度に対する各調査項目の重要

度の分析等を行い，設計段階で特に配慮が必要な項目を抽出した．さらにこれらの項目につい

て，図面の確認や現地調査等の詳細調査を行い，官庁施設の設計段階にフィードバックすべき

留意事項について考察し，レイアウト変更の容易さ，施設内の移動し易さ・行き先の分かり易

さ等の項目について，設計段階での配慮により満足度を向上させる可能性がある留意事項を抽

出することができた． 
 
 

 

キーワード 官庁施設，ファシリティマネジメント，顧客満足度調査 

 
 
1. はじめに 
 

行政サービスの提供の場としての官庁施設は，勤務す

る職員や，来訪される一般の方々等，施設の利用者のニ

ーズに的確に応えた整備を行う必要がある． 

これまで国土交通省大臣官房官庁営繕部では，完成後

一定期間を経過した官庁施設を対象に，施設の利用者へ

のアンケート調査等によるCS調査を実施し，施設に関す

る満足度を定量的に把握するとともに，これら調査結果

についての要因分析を対象施設ごとに実施してきたとこ

ろである． 

本研究では，これまで各施設において実施してきた約

80件のCS調査の結果を集計し，施設の満足度に関係する

様々な調査項目について，満足度の平均値や標準偏差の

比較，施設の総合的な満足度に対する各調査項目の重要

度の分析等を行い，設計段階で特に配慮が必要な項目を

抽出した．さらにこれらの項目について，図面の確認や

現地調査等の詳細調査を行い，官庁施設の設計段階にフ

ィードバックすべき留意事項について考察したものであ

る． 

 

 

2. 顧客満足度調査（CS調査）の概要  
 
(1) 調査主旨 

CS調査は，一般利用者や勤務する職員等，官庁施設

の利用者に対し，施設の利用しやすさや快適性といった

項目に関する満足度についてアンケート調査を実施し，

これらを定量的なデータとして収集するものである．ま

た得られた結果をもとに，満足度についての要因分析や

総合的な満足度に対する各調査項目の重要度の分析を行

い，分析の成果を今後の官庁施設の企画・設計等にフィ

ードバックしていくことで，図-1のような施設整備にお

けるPDCAサイクルを循環させ，官庁施設の品質の向上を

図ることを目的としている． 

 

(2) 調査手法 
国土交通省大臣官房官庁営繕部では，「官庁施設にに
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おける顧客満足度調査実施マニュアル(平成19年7月)」

を作成し，官庁施設を対象に行うCS調査の手法を整理し

ている．以下にその概要を示す． 

a) 調査施設選定 

施設の利用が始まってから概ね１年以上経過した不

特定多数の利用が見込まれる官庁施設（合同庁舎，窓口

官署の単独庁舎等）について，建物用途，建物規模，所

在地，施設利用者数等に留意して調査対象を選定するこ

ととしている． 

b) 調査依頼先 

CS調査は官庁施設に勤務する職員及び一般利用者を対

象にそれぞれアンケート用紙を配布，回答を頂く形式で

行う．職員は全職員とし，一般利用者は一定数以上の回

答が得られるよう回収率に配慮しつつエントランスホー

ルや待合わせスペースにおいて，無作為に手渡しによる

配布を行う． 

c) 設問形式・構成 

調査票は，職員，一般利用者のそれぞれに対応したも

のを作成する．標準的な設問項目を表-1に示す． 

設問は，「施設利用者の便益についての満足度（５段

階評価）」に，設問の内容に応じて「施設の実態を聞く

子設問（選択回答形式もしくは自由記述形式）」を設定

する構成とする（表-2）．また，各設問カテゴリごとに，

そのカテゴリに関する総合的な満足度について設問して

いる． 

 

 

表-3 分析対象データの概要 

調査年度　　 平成16年度～平成20年度

調査施設数　　 77施設

分析項目数　　 職員44項目、一般利用者29項目

分析データ数　　 職員8,054データ、一般利用者6,675データ

表-2 設問形式の例 

表-1 CS調査の標準的な設問項目

職員
一般

来訪者
職員

一般
来訪者

1 施設の居心地の良さ ○ ○ 39 玄関ホール 雰囲気 ○ ○

2 施設の働きやすさ ○ ○ 40 不満・不都合 ○ ○

3 施設の入りやすさ ○ ○ 41 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○

4 施設の親しみやすさ ○ ○ 42 雰囲気 ○ ○

5 施設の好ましさ ○ ○ 43 待合スペース不満・不都合 ○

6 施設の官署としてのふさわしさ ○ ○ 44 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○

7 施設の総合満足度 ○ ○ 45 施設内での移動 迷う・迷わない ○ ○

8 自分のデスクまわりの広さ ○ ○ 46 その他の不満・不都合 ○ ○

9 仕事中の周りの音や視線 ○ ○ 47 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○

10 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 48 トイレについての満足・不備 ○ ○

11 仕事上の会話のしやすさ ○ ○ 49 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○

12 照明 ○ ○ 50 リフレッシュコーナー 利用頻度 ○ ○

13 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 51 不満・不都合 ○ ○

14 コンセント、OA用端子の数と位置 ○ ○ 52 SQ1（利用しない理由） ○

15 自分のスペースでの仕事のしやすさ ○ ○ 53 SQ2（どんな不満･不都合があるか） ○

16 執務室の雰囲気 開放感 ○ ○ 54 喫煙・分煙ついての不満・不都合 ○ ○

17 整然・雑然 ○ ○ 55 SQ1（喫煙コーナーについての不満・不都合） ○ ○

18 内装 ○ ○ 56 SQ2（分煙についての不満・不都合） ○ ○

19 執務室の雰囲気 ○ ○ 57 ゴミの集積場所 ○ ○

20 収納スペース ○ ○ 58 清掃の状況 ○ ○

21 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 59 SQ（どこの清掃が行き届いていないか） ○ ○

22 室内の移動のしやすさ ○ ○ 60 駐車場についての不満・不都合 ○ ○

23 コピー・FAX作業のしやすさ ○ ○ 61 駐輪場についての不満・不都合 ○ ○

24 打合せコーナーの不満・不都合 ○ ○ 62 執務室以外の部分の使いやすさ（利用者：施設の利用しやすさ） ○ ○

25 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 63 暑さ寒さ ○ ○

26 会議室の不満・不都合 ○ ○ 64 SQ（場所・内容） ○ ○

27 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 65 風・におい等 ○ ○

28 外来者への対応スペース（利用者：窓口カウンター周り） ○ ○ 66 SQ（場所・内容） ○ ○

29 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 67 施設内の快適性 ○ ○

30 レイアウト変更容易性 ○ ○ 68 歩車分離 ○ ○

31 SQ1（不都合のある室・箇所） ○ 69 お年寄り・子供・身障者への配慮 ○ ○

32 SQ2（どんな点で不都合と感じるか） ○ 70 SQ（配慮されていない場所・内容） ○ ○

33 仕事で使うスペースの使いやすさ ○ ○ 71 利用者の安全安心への配慮 ○ ○

34 利用目的に対する使いやすさ ○ ○ 72 建物外観の印象 ○ ○

35 SQ（主な利用目的） ○ ○ 73 SQ（外観の良いところ） ○ ○

36 SQ（具体的な利用しやすさ・しにくさ） ○ ○ 74 建物周りの雰囲気 ○ ○

37 施設までのアクセスの不満・不都合 ○ ○ 75 SQ（建物周りの良いところ） ○ ○

38 SQ（どんな不満・不都合があるか） ○ ○ 76 地域への影響 ○ ○

凡例　　SQ：子設問（サブクエスチョン）

質問項目名称
適用

執務室以外の部分の
使いやすさ
（職場生活上の支障
がない、利用しやす
い）
（評価５）

利用者の安心･安全
への配慮
（安心･安全に使用
できる）
（評価７）

施設と周囲の関係
（快適・うるおいを
周囲に与える）
（評価８）

評価項目
(カテゴリ)

No

デスクまわりの仕事
のしやすさ
（評価２）

執務室の雰囲気
（気分よく気持ちよ
く仕事ができる）
（評価３）

仕事で使うスペース
の使いやすさ
（効率よく仕事がで
きる）
（評価４）

執務室以外の部分の
使いやすさ
（職場生活上の支障
がない、利用しやす
い）
（評価５）

待合スペースの不満・不都
合

施設内での快適性
（身体的に不快でな
い）
（評価６）

評価項目
(カテゴリ)

No 質問項目名称
適用

総合満足度・
上位概念
（評価１）

･･･ 各設問カテゴリの総合的な満足度を問う項目



3. CS調査結果の集計 
 
これまでに官庁施設を対象に実施された顧客満足度調

査結果について，調査項目別の満足度平均値を算出し，

回答結果のばらつき等について分析を行った．分析の対

象としたデータは表-3の通りである．これらの調査結果

について，職員及び一般利用者それぞれについて，満足

度の平均値及び標準偏差を算出し，満足度と回答のばら

つきの関係についての考察を行った． 

 

(1) 満足度の平均値の集計 

職員及び一般利用者の回答データについて，各調査項

目に対する満足度の平均値を図-2及び図-3に示す． 

職員の満足度の平均値（図中に緑点線で表記）は3.36

となり，施設全体の印象としては比較的良い印象を得て

いるものと考えられる． 

一方個別の調査項目については「収納スペース」「レ

イアウト変更」等，仕事で使うスペースの使いやすさに

ついての設問や，「暑さ寒さ」のような職場の作業環境

に関わる設問に対して，満足度が低い結果が得られた． 

一般利用者の満足度の平均値は3.88となった．職員よ

りも良い結果となっているが．これは職員については全

員を対象に調査を行っているのに対し，一般利用者は調

査に協力的な方のみ回答を頂いているため，結果として

点数が高めに出ている可能性があることに留意する必要

がある．各設問カテゴリの総合的な満足度については

「施設の親しみやすさ」の項目について満足度の低い傾

向が見られた．また，個別の調査項目では「駐車場につ

いての不満・不都合」や「施設内での移動し易さ」「施

設までのアクセス」といった，施設内外での移動に関す

るの設問で他と比べて満足度が低い結果となった． 

 

(2) 満足度の標準偏差（ばらつき）の算出 

満足度の平均値の標準偏差を各調査項目ごとに算出し，

平均満足度と標準偏差の関係を整理した．結果を図-4

及び図-5に示す． 

職員に対する設問で，満足度平均値が低かった項目の

うち，「暑さ寒さ」「収納スペース」についてはばらつ

きが大きく，施設ごとの差や個人差が大きいことが推測

される．また，「レイアウト変更」については比較的ば

らつきが小さく，官庁施設全般的に満足度の低い項目で

あることと考えられる． 

一般利用者に対する設問では，満足度平均値が低かっ

た項目のうち，「駐車場についての不満・不都合」「施

設までのアクセス」については他の設問と比べてばらつ
図-2 設問項目別満足度平均値（職員）
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図-3 設問項目別満足度平均値（一般利用者）
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きが大きい結果となった．これらについては立地条件等

の施設ごとの違いや，自家用車の利用の有無による回答

の個人差が影響していると考えられる． 

 

 

4. CS調査結果の項目別重要度の算出 
 

前章では各設問項目の満足度平均値を算出し，満足度

の高い項目と低い項目について全体的な傾向を示したが，

今後の官庁施設整備で重点的に配慮すべき事項を抽出す

るためには，それぞれの項目が施設に対する総合的な満
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図-5 満足度と標準偏差の関係（一般利用者）
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図-4 満足度と標準偏差の関係（職員）
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図-6 重回帰分析を用いた重要度算出方法のイメージ 



足度に対する影響度合いを推計し，総合的な満足度への

影響が大きい項目を優先的に改善すべき事項としてピッ

クアップする必要がある． 

そこで，CS調査結果について各設問項目の重要度（総

合満足度への寄与度）を重回帰分析により解析し，満足

度と重要度の関係についての考察を行った． 
 
(1) 重要度の算出手法 
重回帰分析にあたっては事前に，全ての調査項目がど

のような因果関係をもっているかを表した仮想的なモデ

ルを構築しておいてから，統計的に有意な効果を持つ変

数をモデルに取り込む方法を用いている．重回帰分析に

よる各設問項目の重要度の算出のイメージを図-6 に示

す． 

重要度の算出にあたっては，CS調査対象施設をそれぞ

れの用途に応じて合同庁舎，一般庁舎，その他のグル

ープに分類し，合同庁舎と一般庁舎のグループについ

ての計算結果を示している．その他のグループには研

修・教育施設や警察関係施設，図書館，美術館など多

様な用途の施設が含まれているが，それぞれのサンプ

ル数が少ないこともあり，今回の集計対象からは除い

ている．また合同庁舎と一般庁舎については，複数の

官署が入居している合同庁舎と，基本的に一つの官署

が管理している一般庁舎では傾向に違いが出る可能性

があるため，グループを分けて重要度を算出している． 
 
(2) 重要度の算出結果 

職員を対象に施設の全体的な印象，及び各設問グル

ープの総合的満足度を問う項目の重要度の結果につい

て図-7に示す．職員については，「働きやすさ」がもっ

とも重要度の高い結果となったほか，「執務室総合」

「仕事スペース総合」といった，業務の効率的な実施

に直結する項目が上位になっている． 

一般利用者を対象とした同様の項目の重要度の結果

について図-8に示す．一般利用者については「ふさわし

い」「利用目的に対する利用しやすさ」「親しみやす

さ」といった項目が重要度が高い結果となっている．

これらについては合同庁舎と一般庁舎の大きな違いは

無く，官庁施設全般に対する印象であることが推測さ

れる． 

具体的な設問項目に関する重要度の結果について，

図-9，図-10に示す． 

職員については，合同庁舎，一般庁舎とも執務室の

印象に関する項目（「執務室開放感」「執務室整然」

「執務室内装」）すべてが上位10位に入っているほか，

「建物外観印象」も重要度が高い結果となっており，

外観や内装といった施設の雰囲気・イメージに関係す

る項目が職員の満足度にとって重要な項目となってい

ることが分かった． 

設問グループ 設問項目 順位
合同庁舎等

( n=2,331 )
順位

一般庁舎
( n=2,979 )

 利用しやすさ 施設までのｱｸｾｽ 4 0.0728 7 0.0434

玄関雰囲気 2 0.1369 4 0.0911

玄関不満 8 0.0564 3 0.0991

待合・窓口雰囲気 3 0.1081 1 0.1372

待合不満 11 0.0419 11 0.0358

窓口不満 19 0.0000 10 0.0359

清掃 14 0.0271 15 0.0245

施設内移動行き先 5 0.0709 9 0.0398

施設内移動その他 10 0.0430 5 0.0722

トイレ 17 0.0045 18 0.0097

喫煙・分煙 18 0.0026 19 0.0014

駐車場 6 0.0663 12 0.0340

駐輪場 16 0.0177 17 0.0118

 快適性 暑さ寒さ 15 0.0256 8 0.0402

風・におい 12 0.0380 6 0.0715

 利用者安全安心 歩車分離 13 0.0289 13 0.0289

お年寄り等利用安全性 9 0.0489 16 0.0180

 地域影響 建物外観印象 1 0.1500 2 0.1361

建物周り雰囲気 7 0.0623 14 0.0270

上位５項目 下位５項目

設問グループ No, 設問項目 順位
合同庁舎等

( n=5,438 )
順位

一般庁舎
( n=1,850 )

 自席周り 4 自席周り広さ 4 0.0796 5 0.0540

5 周り気にならない 11 0.0364 23 0.0156

6 仕事上の会話 5 0.0752 7 0.0483

7 照明 22 0.0200 19 0.0270

8 ｺﾝｾﾝﾄ･OA端子数 14 0.0333 14 0.0305

 執務室 10 執務室開放感 8 0.0523 2 0.1002

11 執務室整然 7 0.0558 6 0.0540

12 執務室内装 1 0.1182 3 0.0817

 仕事ｽﾍﾟｰｽ 14 収納ｽﾍﾟｰｽ 21 0.0204 4 0.0659

15 室内移動 16 0.0260 11 0.0382

16 ｺﾋﾟｰFAX 25 0.0137 25 0.0089

17 打合せｺｰﾅｰ 27 0.0116 22 0.0173

18 会議室 19 0.0243 30 0.0050

19 外来者対応ｽﾍﾟｰｽ 23 0.0146 13 0.0312

20 ﾚｲｱｳﾄ変更 15 0.0286 8 0.0455

 執務室以外 22 交通の便 33 0.0009 12 0.0325

23 玄関雰囲気 20 0.0211 20 0.0241

24 玄関不満 6 0.0642 10 0.0411

25 施設内移動行き先 18 0.0243 17 0.0290

26 施設内移動その他 10 0.0468 9 0.0440

27 トイレ 29 0.0084 33 0.0029

29 ﾘﾌﾚｯｼｭ不満 28 0.0115 26 0.0085

30 喫煙・分煙 32 0.0042 29 0.0052

31 ゴミ処理 31 0.0048 31 0.0036

32 清掃 30 0.0082 27 0.0074

33 駐車場 13 0.0333 21 0.0182

34 駐輪場 17 0.0252 24 0.0134

 快適性 36 暑さ寒さ 2 0.0996 16 0.0297

37 風・におい 9 0.0501 15 0.0298

 利用者安全安心 39 歩車分離 24 0.0143 28 0.0061

40 お年寄り等利用安全性 26 0.0133 32 0.0032

 地域影響 42 建物外観印象 3 0.0859 1 0.1174

43 建物周り雰囲気 12 0.0335 18 0.0270

上位10項目 下位10項目

図-9 重要度の算出結果 ②（職員）

図-10 重要度の算出結果 ②（一般利用者）

図-7 重要度の算出結果 ①（職員）

図-8 重要度の算出結果 ①（一般利用者）

設問グループ 設問項目 順位
合同庁舎等

( n=2,331 )
順位

一般庁舎
( n=2,979 )

 総合的項目  入りやすい 6 0.1263 7 0.0836

 親しみやすい 3 0.2009 3 0.2309

 好ましい（好き） 4 0.1731 4 0.1626

 ふさわしい 1 0.4259 1 0.3731

 利用目的に対する利用しやすさ 2 0.2535 2 0.2782

 利用しやすさ総合満足 5 0.1636 6 0.0869

 快適性総合満足 7 0.1000 5 0.1542

 利用者安全安心総合満足 8 0.0862 8 0.0499

 地域影響（総合） 9 0.0549 9 0.0198

上位３項目 下位３項目

設問グループ No, 設問項目 順位
合同庁舎等

( n=5,438 )
順位

一般庁舎
( n=1,850 )

 総合的項目 1 居心地よい 2 0.3115 2 0.3415

2 働きやすい 1 0.6118 1 0.5258

9 自席周り総合 6 0.1508 5 0.1294

13 執務室総合 3 0.2410 4 0.2334

21 仕事ｽﾍﾟｰｽ総合 4 0.1829 3 0.2546

35 執務室以外総合 7 0.1396 8 0.0710

38 快適性総合 5 0.1743 6 0.0817

41 利用者安全安心総合 9 0.0122 9 0.0060

44 地域影響（総合） 8 0.0533 7 0.0750

上位３項目 下位３項目



また，「玄関不満」「施設内移動その他」の項目の

重要度が比較的高かった．これらの設問は玄関や廊下，

階段等の執務室以外のスペースについて，機能的な観

点からの満足度を問うものであり，こうした非執務ス

ペースの使いやすさに関する項目も全体の満足度に対

する影響が大きいことが分かった． 

そのほか，「自席周り広さ」「仕事上の会話」等の

項目も上位となっている．こうしたデスク周りの作業

環境に関する項目の満足度については，執務室の形状

や広さといった施設整備に関わる要素の他，机の配置

や職員の人数など，施設の使用状況の影響も大きいと

考えられる． 

表-4 「玄関不満」「施設移動その他」の設問例
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図-11 重要度と満足度の関係（合同庁舎・職員）
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図-12 重要度と満足度の関係（一般庁舎・職員）

図-13 重要度と満足度の関係（合同庁舎・利用者）
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図-14 重要度と満足度の関係（一般庁舎・利用者）



一方，「トイレ」「清掃」「ゴミ処理」等の項目は

重要度が低く，全体の満足度への影響が小さい結果と

なった．ただし，これらは施設の機能上必須の項目で

あるため，重要度の算出結果に関わらず，設計基準等

に基づき適切に整備する必要がある． 

一般利用者については，「建物外観印象」「待合・窓

口雰囲気」「玄関雰囲気」といった，外来者から見た施

設のイメージに関係する設問項目の重要度が高い結果と

なった．また，合同庁舎では「施設内移動行き先」の重

要度が高く，一般庁舎では「施設内移動その他」「玄関

不満」の重要度が高い傾向が見られた．これは合同庁舎

には複数の官署が入居しているため，施設内の案内や目

的の官署の位置の分かりやすさが相対的に重要になって

いるものと考えられる． 

また，「清掃」「トイレ」「喫煙・分煙」などの項目

は職員と同様に全体の満足度に対する重要度が低い結果

となったが，「駐車場」については比較的重要度が高い

結果となった．自動車が主な交通手段となっている地方

にある施設では駐車スペースの確保が重要な要素になる

ため，このような結果になったものと考えられる． 

 

 

 5. 設計段階での配慮が必要な項目の抽出 
 
(1) 調査項目のポートフォリオ分析 
満足度と重要度の関係を分析するため，横軸を「満足

度」，縦軸を「重要度」（対数表示）とするプロット図

（図-11～図-14）を作成した． 

右上の領域は，重要度が高い項目で満足度も高い，当

該施設･分類の強みの部分である．逆に左上の領域は，

重要度が高い項目でありながら満足度が低い，当該施設

の弱みの部分となる．また，右下の領域は，重要度は高

くないが満足度が高いので特に改善等の必要がなく，現

状のままで問題ない項目で，左下の領域は，満足度は低

いものの重要度が高くないので，改善の必要が小さい項

目となる．各図の縦軸と横軸の目盛の設定については，

集計対象の施設グループの満足度・重要度の平均値を用

いた．模式図を図-15に示す． 

職員については，合同庁舎では「暑さ寒さ」「自席周

り広さ」「執務室整然」の項目が，一般庁舎では「レイ

アウト変更」「収納スペース」「仕事上の会話」「室内

移動」の項目が左上の領域に入っている．両グループと

も，重要度の高い項目のうち，デスク周りの作業環境に

関する項目が満足度の低い傾向にあるが，具体の項目は

それぞれのグループで若干異なる結果となっている． 

一般利用者については，一般庁舎では来訪の際に通

過・使用する部分に関する項目である「待合・窓口雰囲

気」「玄関雰囲気」「施設内移動その他」が左上の領域

に位置している．また，合同庁舎についてはこれらの項

目の他，「駐車場」「施設までのアクセス」といった施

設までの移動に関する項目や，「施設内移動行き先」の

項目が左上の領域に入っている．合同庁舎における「施

設内移動行き先」については前章での分析のとおり，特

に合同庁舎で重要度の高い項目であり，優先的に改善を

検討すべき項目と考えられる． 

 
(2) 施設整備において配慮すべき事項の分析 

（官庁施設におけるケーススタディ） 

前項までの分析の結果を踏まえ，重要度が高く満足度

の低い領域にプロットされている，一般庁舎の職員にお

ける「レイアウト変更」と，合同庁舎の一般利用者にお

ける「施設利用行き先」をテーマとして，その要因や改

善方策の検討についてケーススタディを行った． 
 

・当該施設の弱み ・当該施設の強み

　（→当該分類の弱み） 　（→当該分類の強み）

・優先的に改善すべき項目

・満足度は低いが ・現状のままで

　改善の必要が小さい項目 　問題のない項目

満足度

重要度

図-15 プロット図の模式図（重要度－満足度）

図-16 「レイアウト変更」の満足度が高い事例

図-17 「レイアウト変更」の満足度が低い事例
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図-18 設問項目間の満足度の関係性



a) レイアウト変更 

「レイアウト変更」は，デスクや書棚等のレイアウト

の変更の容易さ（もしくは容易そうな印象）について，

職員を対象とした設問であり，特に一般庁舎において重

要度が高く満足度が低い結果となった項目である． 

まず，「レイアウト変更」の満足度の高い一般庁舎と

低い一般庁舎をそれぞれピックアップし，執務スペース

の形状や柱の配置などの違いとレイアウト変更の満足度

との関係を図面等により確認したが，明確な差異は見ら

れなかった（図-16，図-17）． 

CS調査は，施設の完成後およそ１～2年後を目安に実

施しているため，大幅なレイアウト変更は調査時点でま

だ行っていないケースも多いと考えられる．そのような

場合には，仮にレイアウトの変更を行う場合を想定して

回答して頂くため，調査時点における執務室の状況が

「レイアウト変更」の満足度に影響を及ぼしているので

はないかと推測される．そこで，他の設問項目である

「自席周り広さ」及び「収納スペース」の満足度につい

て，「レイアウト変更」の満足度との関係を図-18に示

す． 

自席周り広さ」，「収納スペース」のどちらの関係も，

決定係数（R2）が0.5を超え，やや強い相関を示す結果

となっている． 

このことから，執務スペースの机周りの広さや収納ス

ペースの確保に配慮することによって，これらの項目の

満足度を向上させると同時に「レイアウト変更」の満足

度を向上させることが可能と考えられる．「自席周り広

さ」や「収納スペース」は重要度の高い項目でもあり，

特に「収納スペース」については現状の満足度も高くな

いため，これらの項目に対する配慮は全体の満足度の向

上に効果が高いと考えられる． 

なお，「レイアウト変更」の満足度が低い他の要因と

しては，設計者や施工者が将来想定されるレイアウト変

更を考慮した執務スペースを設計・施工しているにも関

わらず，入居者にそうした工夫がうまく伝達されていな

いケースも考えられることから，施設の引き渡しの際に，

設計意図を入居者に分かりやすく説明することも大切で

ある． 

b) 施設内移動行き先 

「施設内移動行き先」は，施設内の目的の箇所へ移動

するの際の行き先が分かりやすさについて職員及び一般

利用者を対象とした設問であり，合同庁舎の一般利用者

の重要度が高く，満足度が低い結果となった項目である． 

まず，「施設内移動行き先」の満足度の低い合同庁舎

をピックアップし，これらの通路の形状や諸室の配置等

を図面等により確認した（図-19）． 

事例1と事例2は両方とも両サイドコアの施設であるが，

どちらの事例ともフロアによって廊下が執務室に取り込

まれる形になっており，反対側のコアゾーンに移動しに

くい動線計画となっている．また，フロアによって通路

の配置が異なるため，頻繁に訪れることの少ない一般利

用者が戸惑う要因になっているものと考えられる． 

一般庁舎ではあるが，「施設内移動行き先」の満足度

の高かった施設では，一般利用者が立ち入るエリアを片

側のコアに集約して交通動線を明確に分離するとともに，

目的の部屋までできるだけ単純で短いルートとなるよう

に工夫されている（図-20）． 

こうしたことから，「施設内移動行き先」の満足度を向

上させるためには，動線をシンプルにすることはもちろ

ん，両サイドコアの場合には反対側のコアゾーンへスム

ーズに移動できる，もしくは移動する必要のない動線計

画が必要と考えられる．また，一般利用者の使う通路は

各フロアでできるだけ形状を同じにするとともに，行き

先が一般利用者から見通せる配置とするよう工夫する必

要がある． 

また，一般利用者を目的の部屋に誘導するために設置

する各種サインについて現地にて確認したところ，場所

により壁の小口を利用したり，持ち出し式にしたり，壁

平付きにしたりと設置方法が異なっており，サインを見

つけにくい状況となっていた（図-21）．こうしたサイ

ンについては，設置方法をできるだけ統一するなどの工

夫も必要と考えられる． 

 

図-19「施設内移動行き先」の満足度が低い事例

凡例： 廊下(メインコア側） 廊下(サブコア側）

Ａ合同庁舎 2階平面図 Ｂ合同庁舎 3階平面図

他のフロアでは廊下になっている部分

事例１ （ 15,000㎡タイプ・合同庁舎・地上8階建 ) 事例２ （ 15,000㎡タイプ・合同庁舎・地上7階建 ）

一般利用者「施設内移動行き先」の満足度＝3.00

（「総合満足」の満足度＝3.45）

一般利用者「施設内移動行き先」の満足度＝2.99

（「総合満足」の満足度＝3.27）

洗面所等

図-20「施設内移動行き先」の満足度が高い事例
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図-21 ピクトグラムの設置事例 



 

5. おわりに 

 
官庁施設を対象としたCS調査の結果から，施設の各要

素が職員・利用者の全体的な満足度にどの程度の影響が

あるかを分析し，職員及び一般利用者それぞれについて

各設問項目の重要度を算出し，満足度と重要度の関係を

整理することにより，今後の施設整備において，顧客満

足の観点から見た場合の重点的に配慮すべき項目を示し

た．こうした知見はこれまで施設整備の担当者が個々の

実務経験から体験的に理解していたものであり，これら

をある程度定量化した指標で示すことは，今後の施設整

備のにフィードバックする上で意義のあることと考えら

れる． 

ただし，職員・利用者が官庁施設に求めるものは施設

の用途，規模等の諸条件により様々であるため，今後は

こうした満足度・重要度の分析データをもとに，それぞ

れの施設整備計画ごとに，個別に顧客満足を向上させる

ための取組が必要である． 

官庁営繕部としては今後も継続的にCS調査を実施し，

データの蓄積・精度の向上を図るとともに，官庁施設の

品質の向上に資する知見を得るための検討・分析を進め

てまいりたい． 

 


