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宅
ロ
ー
ン
金
利
が
最
低
水
準
と

な
り
、
ま
た
様
々
な
住
宅
取
得

支
援
策
が
充
実
し
て
い
る
今
、
住
宅
取

得
に
悩
ま
れ
る
お
客
様
が
増
え
て
い
ま

す
。
金
融
機
関
の
住
宅
ロ
ー
ン
担
当
者

に
は
、
迅
速
・
適
切
な
手
続
き
に
加

え
、
お
客
様
の
不
安
を
解
消
す
る
ア
ド

バ
イ
ス
が
求
め
ら
れ
て
い
ま
す
。
ま

た
、
金
融
機
関
の
住
宅
ロ
ー
ン
の
獲
得

競
争
が
ま
す
ま
す
厳
し
く
な
っ
て
お

り
、
不
安
の
解
消
に
加
え
、
顧
客
満
足

度
の
向
上
も
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

　

当
社
Ｊ
．Ｄ
．パ
ワ
ー
は
長
年
、
様
々

な
業
界
で
全
国
規
模
の
消
費
者
調
査
を

毎
年
行
っ
て
お
り
、
２
０
１
４
年
か
ら

「
住
宅
ロ
ー
ン
顧
客
満
足
度
調
査
」
を

開
始
し
ま
し
た
（
調
査
結
果
の
一
部
は

当
社
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
で
公
開
中
↓http: 

//japan.jdpow
er.com

/ja/press-
releases/

）。

　

そ
こ
で
、
今
回
は
全
国
約
１
万
７
０

０
０
人
の
住
宅
ロ
ー
ン
契
約
者
が
回
答

し
た
最
新
の
調
査
結
果
（『
Ｊ
．Ｄ
．パ

ワ
ー　
ア
ジ
ア
・
パ
シ
フ
ィ
ッ
ク
２
０

１
５
年
日
本
住
宅
ロ
ー
ン
顧
客
満
足
度

調
査
Ｓ
Ｍ
』。
日
本
全
国
で
住
宅
ロ
ー

ン
を
契
約
し
て
い
る
１
万
６
９
１
４
名

を
対
象
に
、
借
入
先
の
金
融
機
関
で
の

経
験
や
各
種
サ
ー
ビ
ス
へ
の
満
足
度
を

ア
ン
ケ
ー
ト
し
た
結
果
）
か
ら
、
住
宅

ロ
ー
ン
相
談
時
の
ポ
イ
ン
ト
を
解
説
し

ま
す
。不

安
を
満
足
に
変
え
る 

ス
ム
ー
ズ
な
対
応
が
重
要

　

お
客
様
の
目
線
か
ら
見
る
と
、
住
宅

ロ
ー
ン
を
借
り
る
こ
と
は
お
客
様
の
目

的
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
真
の
目
的
は
、

家
を
買
う
こ
と
で
よ
り
豊
か
で
安
定
し

た
生
活
を
実
現
す
る
こ
と
で
、
お
客
様

は
そ
の
手
段
と
し
て
ロ
ー
ン
を
借
り
る

（
借
り
ざ
る
を
得
な
い
）
の
で
す
。

　

そ
の
た
め
、
住
宅
ロ
ー
ン
は
「
難
し

い
」「
面
倒
」
だ
が
、
人
生
で
最
高
額

の
借
金
な
の
で
ち
ゃ
ん
と
考
え
な
い
と

い
け
な
い
。
で
も
よ
く
分
か
ら
な
い
の

で
、
い
ざ
決
め
る
と
き
に
は
漠
然
と
し

た
「
不
安
」
を
感
じ
る

―
と
い
う
の

が
正
直
な
と
こ
ろ
か
と
思
い
ま
す
。

　

住
宅
ロ
ー
ン
を
借
り
る
お
客
様
の
タ

イ
プ
は
様
々
で
す
が
、
多
く
の
お
客
様

が
契
約
時
に
感
じ
る
不
安
は
次
の
点
に

集
約
さ
れ
る
で
し
ょ
う
。

㋐
そ
も
そ
も
家
を
買
っ
て
よ
い
の
か
？

㋑
こ
の
金
融
機
関
で
借
り
ら
れ
る
の

か
？
（
審
査
は
通
る
の
か
）

㋒
こ
の
住
宅
ロ
ー
ン
を
借
り
て
よ
い
の

か
？
（
金
利
プ
ラ
ン
、
借
入
金
額
な

ど
）

㋓
こ
の
金
融
機
関
で
借
り
て
よ
い
の

か
？
（
借
入
先
）
＋ 

こ
の
人
に
任
せ

て
よ
い
の
か
？
（
担
当
者
）

㋔
完
済
で
き
る
か
？

　

さ
ら
に
、
こ
の
不
安
は
契
約
し
た
後

も
続
き
ま
す
。

　

当
社
の
調
査
結
果
で
は
、
契
約
時
の

満
足
度
は
「
商
品
」
だ
け
で
な
く
、

「
契
約
手
続
き
」「
担
当
者
」
も
大
き
く

影
響
す
る
こ
と
が
明
ら
か
に
な
っ
て
い

ま
す
（
図
表
１
）。

　

し
た
が
っ
て
、
金
利
の
安
さ
や
店
舗

の
利
便
性
な
ど
も
大
事
で
す
が
、
契
約

に
至
る
ま
で
の
金
融
機
関
の
担
当
者
と

の
や
り
と
り
こ
そ
が
、
お
客
様
の
不
安

を
和
ら
げ
、
満
足
し
て
も
ら
う
た
め
の

重
要
な
ポ
イ
ン
ト
な
の
で
す
。
そ
の
た

め
、
１
つ
ひ
と
つ
の
相
談
で
、
審
査
か

ら
契
約
に
至
る
手
続
き
を
滞
り
な
く
対

応
す
る
こ
と
も
当
然
大
事
で
す
。

加
点
対
応
を
行
う
こ
と
で 

お
客
様
の
満
足
度
を
高
め
る

　

そ
う
し
た
対
応
の
中
に
は
、
お
客
様

の
満
足
度
を
加
減
す
る
「
減
点
対
応
」

（
や
ら
な
い
と
満
足
度
が
落
ち
る
対

応
）
と
「
加
点
対
応
」（
や
ら
な
く
て

も
不
満
に
は
な
ら
な
い
が
、
や
る
と
満

足
度
が
よ
り
高
ま
る
対
応
）
が
存
在
し

ま
す
。

　

担
当
者
の
皆
さ
ん
は
、
日
頃
か
ら
接

客
マ
ナ
ー
の
向
上
や
知
識
の
習
得
な

ど
、
熱
心
に
努
力
さ
れ
て
い
る
と
思
い

ま
す
が
、
今
回
は
よ
り
お
客
様
に
満
足

し
て
も
ら
う
た
め
の
「
加
点
対
応
」
に

住

お客様の不安を
「住宅ローン」

取り除く
アドバイス 集

特

住
宅
ロ
ー
ン
相
談
に
お
け
る

お
客
様
の
不
安
と
満
足
度
の
高
い
対
応

中
尾
柳
太
郎
（
株
式
会
社
Ｊ
．Ｄ
．パ
ワ
ー　
ア
ジ
ア
・
パ
シ
フ
ィ
ッ
ク
）

データで
分析！

●よく聞かれる悩みと相談受付時の対応ノウハウ
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つ
い
て
、
調
査
結
果
を
も
と
に
紹
介
し

ま
す
。

①
家
族
へ
の
気
遣
い

　

住
宅
ロ
ー
ン
の
相
談
で
は
、
家
族
が

同
席
す
る
ケ
ー
ス
が
約
半
数
存
在
し
ま

す
（
面
談
の
際
、
家
族
が
同
席
し
た
人

は
54
・
２
％
、
当
社
調
査
結
果
）。

　

昨
今
は
夫
婦
そ
れ
ぞ
れ
で
住
宅
ロ
ー

ン
を
組
む
ケ
ー
ス
も
多
く
、
担
当
者
も

話
相
手
が
複
数
に
な
る
こ
と
で
、
よ
り

苦
労
が
増
え
て
い
る
の
で
は
な
い
で
し

ょ
う
か
。
だ
か
ら
こ
そ
、
そ
こ
に
満
足

度
の
差
が
生
ま
れ
て
き
ま
す
。

　

調
査
結
果
で
は
、
お
客
様
が
同
席
者

へ
の
配
慮
を
感
じ
た
場
合
に
満
足
度
が

よ
り
高
ま
る
傾
向
が
あ
り
ま
す
（
図
表

２
）。
夫
婦
の
来
店
で
あ
れ
ば
、
旦
那

様
に
も
奥
様
に
も
納
得
し
て
も
ら
え
る

対
応
が
よ
り
重
要
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

特
に
住
宅
の
よ
う
な
高
額
商
品
の
場

合
は
、
目
の
前
の
お
客
様
だ
け
で
意
思

決
定
し
て
い
な
い
こ
と
も
多
く
、
家
族

（
関
係
者
）
全
員
に
納
得
し
て
も
ら
え

る
こ
と
が
大
事
な
の
で
す
。

「
夫
婦
双
方
の
考
え
を
聞
き
出
し
、
そ

れ
を
尊
重
し
た
う
え
で
説
明
を
行
っ
て

い
る
か
？
」「
双
方
の
不
安
を
解
消
で

き
て
い
る
か
？
」「
目
の
前
に
は
い
な

い
家
族
の
考
え
は
聞
き
出
せ
て
い
る

か
？
」
な
ど
、
改
め
て
チ
ェ
ッ
ク
し
て

み
ま
し
ょ
う
。

例
え
話
と
笑
顔
で 

ロ
ー
ン
へ
の
理
解
を
深
め
る

②
例
え
話
と
笑
顔
の
回
答

　

お
客
様
の
多
く
は
初
め
て
住
宅
ロ
ー

ン
を
借
り
る
た
め
、
ロ
ー
ン
に
馴
染
み

が
な
く
、
ロ
ー
ン
商
品
や
手
数
料
、
手

続
き
、
書
類
な
ど
に
つ
い
て
は
理
解
す

る
こ
と
が
難
し
く
、
チ
ン
プ
ン
カ
ン
プ

ン
な
こ
と
が
ほ
と
ん
ど
で
す
。

　

こ
ん
な
と
き
に
は
説
明
を
分
か
り
や

す
く
す
る
「
例
え
話
」
が
有
効
で
す
。

調
査
結
果
で
は
、
担
当
者
が
例
え
話
や

事
例
な
ど
を
交
え
て
説
明
し
て
い
る
場

合
に
、
お
客
様
の
満
足
度
が
よ
り
高
ま

る
傾
向
が
あ
り
ま
す
（
図
表
３
）。

　

も
ち
ろ
ん
、
お
客
様
や
場
面
に
よ
っ

て
有
効
な
例
え
話
は
異
な
り
ま
す
。
最

新
の
話
題
、
お
客
様
が
興
味
の
あ
る
こ

と
、
地
元
の
話
題
な
ど
、
日
頃
か
ら
ア

ン
テ
ナ
を
大
き
く
広
げ
て
情
報
を
集

め
、
幅
広
い
ネ
タ
を
用
意
し
て
実
践
し

て
い
き
ま
し
ょ
う
。

　

一
方
で
、
相
談
対
応
時
に
、
お
客
様

か
ら
何
度
も
同
じ
質
問
を
さ
れ
た
経
験

は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
お
客
様
が
同
じ

質
問
を
す
る
の
は
、
お
客
様
の
理
解
力

が
低
い
の
で
は
な
く
、
担
当
者
の
説
明

が
悪
い
と
い
う
こ
と
で
す
。
お
客
様
は

担
当
者
の
説
明
で
は
十
分
に
理
解
で
き

ず
、
不
安
を
覚
え
て
い
る
た
め
何
度
も

質
問
す
る
の
で
す
。

　

と
は
い
っ
て
も
、
一
度
で
理
解
し
て

も
ら
え
る
説
明
を
す
る
に
は
高
い
ス
キ

ル
が
必
要
で
す
。
だ
か
ら
こ
そ
、
笑
顔

で
何
度
も
同
じ
質
問
に
根
気
よ
く
答
え

る
こ
と
が
重
要
に
な
っ
て
き
ま
す
。

「
ま
た
同
じ
質
問
だ
…
」「
早
く
契
約

し
て
く
れ
な
い
か
な
…
」
と
い
っ
た
気

持
ち
が
表
情
や
言
葉
遣
い
に
表
れ
て
い

な
い
か
チ
ェ
ッ
ク
し
、
よ
り
分
か
り
や

す
い
説
明
が
で
き
な
い
か
考
え
て
み
ま

し
ょ
う
。
お
客
様
も
担
当
者
か
ら
プ
レ

ッ
シ
ャ
ー
を
ま
っ
た
く
感
じ
な
か
っ
た

場
合
に
満
足
度
が
よ
り
高
ま
る
傾
向
が

あ
り
ま
す
（
図
表
４
）。

お
客
様
の
思
い
や
考
え
を 

把
握
し
て
か
ら
提
案
を

　

昨
今
は
金
利
の
低
下
や
ネ
ッ
ト
銀
行

の
台
頭
な
ど
、
ま
す
ま
す
住
宅
ロ
ー
ン

の
ビ
ジ
ネ
ス
は
厳
し
く
な
っ
て
き
て
い

ま
す
。
た
だ
、
住
宅
ロ
ー
ン
は
「
人
」

と
相
談
し
た
う
え
で
契
約
し
た
い
と
い

う
ニ
ー
ズ
が
強
い
た
め
、
今
後
も
担
当

者
の
役
割
が
大
事
な
こ
と
に
変
わ
り
は

な
い
と
思
い
ま
す
。

　

し
か
し
、
世
の
中
の
変
化
と
と
も

に
、
担
当
者
や
金
融
機
関
に
求
め
ら
れ

る
対
応
も
少
し
ず
つ
変
わ
り
ま
す
。

　

そ
こ
で
、
昨
今
の
気
に
な
る
変
化

と
、
今
後
考
え
る
べ
き
ポ
イ
ン
ト
を
紹

介
し
ま
す
。

㋐
質
問
力
と
雑
談
力

　

当
社
調
査
結
果
で
も
依
然
と
し
て
、

住
宅
ロ
ー
ン
は
ハ
ウ
ス
メ
ー
カ
ー
の
提

も
で
き
る
た
め
、
お
客
様
も
情
報
武
装

を
し
て
、
自
分
な
り
の
考
え
や
判
断
基

準
を
持
っ
て
来
店
す
る
ケ
ー
ス
も
増
え

て
き
て
い
る
で
し
ょ
う
。

　

し
た
が
っ
て
、
相
談
で
は
商
品
説
明

や
シ
ミ
ュ
レ
ー
シ
ョ
ン
を
す
る
前
に
、

で
き
る
だ
け
お
客
様
の
考
え
を
ヒ
ア
リ

ン
グ
し
、
そ
れ
を
受
け
止
め
た
う
え
で

話
を
進
め
る
こ
と
が
大
事
で
す
。

　

調
査
結
果
で
は
、「
自
分
の
ロ
ー
ン

に
対
す
る
知
識
や
経
験
、
考
え
方
な
ど

を
担
当
者
に
分
か
っ
て
も
ら
え
て
い

る
」
と
感
じ
る
ほ
ど
満
足
度
が
高
ま
る

傾
向
が
あ
り
ま
す
（
図
表
５
）。

　

お
客
様
の
考
え
を
尊
重
し
た
う
え
で

決
め
て
も
ら
う
こ
と
が
、
そ
の
後
の
信

頼
関
係
を
高
め
る
秘
訣
で
す
。

㋑
デ
ジ
タ
ル
化
と
ス
ピ
ー
ド
ア
ッ
プ

　

昨
今
は
金
融
機
関
で
も
担
当
者
に
タ

ブ
レ
ッ
ト
が
支
給
さ
れ
、
相
談
で
利
用

す
る
場
面
も
増
え
て
き
ま
し
た
。
口
頭

や
紙
の
説
明
よ
り
も
、
タ
ブ
レ
ッ
ト
や

パ
ソ
コ
ン
な
ど
デ
ジ
タ
ル
機
器
を
用
い

た
相
談
の
ほ
う
が
お
客
様
の
満
足
度
は

高
い
傾
向
に
あ
り
ま
す
。

　

住
宅
ロ
ー
ン
は
比
較
的
じ
っ
く
り
、

ゆ
っ
く
り
考
え
る
ケ
ー
ス
も
多
い
と
は

い
え
、
お
客
様
か
ら
す
る
と
、
デ
ジ
タ

ル
機
器
に
よ
る
説
明
は
、「
自
分
の
考

え
や
ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
に
合
わ
せ
提
案
し

て
も
ら
え
る
」「
最
新
の
情
報
を
元
に

説
明
し
て
も
ら
え
る
」「
そ
の
場
で
す

ぐ
回
答
し
て
も
ら
え
る
」
と
い
っ
た
点

が
評
価
さ
れ
や
す
い
よ
う
で
す
。

　

最
後
に
、「
あ
な
た
は
ど
ん
な
住
宅

ロ
ー
ン
を
組
ん
で
い
ま
す
か
？
」

│

も
し
担
当
者
の
皆
さ
ん
が
お
客
様
に
こ

の
質
問
を
さ
れ
た
ら
、
ど
ん
な
回
答
を

し
ま
す
か
。
迷
っ
て
い
る
お
客
様
が
一

番
納
得
す
る
の
は
、
担
当
者
の
『
実

は
、
私
も
こ
の
ロ
ー
ン
を
借
り
て
い
ま

す
』
と
い
う
ひ
と
言
で
す
（
理
由
も
明

確
に
す
る
必
要
が
あ
る
）。

　

も
ち
ろ
ん
、
お
客
様
ご
と
に
ふ
さ
わ

し
い
商
品
は
違
い
ま
す
し
、
こ
の
言
葉

を
い
え
る
場
面
は
少
な
い
か
も
し
れ
ま

せ
ん
。
た
だ
、
大
事
な
の
は
、「
事
実

は
最
も
強
力
な
口
説
き
文
句
」
だ
と
い

う
点
で
す
。

　

以
上
の
内
容
を
踏
ま
え
、
お
客
様
の

不
安
を
解
消
し
な
が
ら
、
審
査
か
ら
契

約
に
至
る
手
続
き
を
迅
速
・
丁
寧
に
行

う
こ
と
が
お
客
様
の
満
足
度
向
上
に
つ

な
が
っ
て
い
く
こ
と
で
し
ょ
う
。

携
ロ
ー
ン
か
ら
選

ぶ
人
が
多
い
の
で

す
が
、
自
ら
情
報

を
調
べ
て
か
ら
選

ぶ
人
も
少
し
ず
つ

増
え
て
き
て
い
ま

す
。

　

特
に
昨
今
は
住

宅
情
報
誌
だ
け
で

な
く
、
ネ
ッ
ト
で

も
ロ
ー
ン
の
選
び

方
を
調
べ
ら
れ
る

ほ
か
、
商
品
比
較

お客様の不安を取り除く「住宅ローン」アドバイス特集

契約手続き
24％

商品／
サービス
22％担当者

21％
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図表１　住宅ローン契約時の満足度を
構成する要素と影響度

出所：�J.D.パワー アジア・パシフィック 2015年日本住宅ローン顧客満
足度調査（契約編）

図表２　同席者への配慮と満足度
▼低い 

704
596
515

満足度 △高い
営業員が同席者に…
よく配慮していた

配慮していた
配慮していなかった

満足度は1000点満点

出所：�J.D.パワー アジア・パシフィック 2015年日本住宅ローン顧客満
足度調査（契約編）

図表３　例え話等を交えた説明と満足度
▼低い 

636
553

満足度 △高い

説明していた
説明していなかった

満足度は1000点満点

営業員が例え話や事例紹介
などを交えて具体的に…

出所：�J.D.パワー アジア・パシフィック 2015年日本住宅ローン顧客満
足度調査（契約編）

図表４　面談時のプレッシャーと満足度
▼低い 

643
569
516

満足度 △高い

まったく感じなかった
あまり感じなかった

感じた

満足度は1000点満点

営業員から強引さや不快な
プレッシャーを…

出所：�J.D.パワー アジア・パシフィック 2015年日本住宅ローン顧客満
足度調査（契約編）

図表５　理解度に合わせた対応と満足度
▼低い 

675
577
510

満足度 △高い

よく理解している
ある程度理解している
全く理解していない

満足度は1000点満点

営業員がお客様の住宅ローン
に関する経験や知識を…

出所：�J.D.パワー アジア・パシフィック 2015年日本住宅ローン顧客満
足度調査（契約編）


