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はじめに

「お客様相談室 相談受付状況報告書―平成 19年度版―」は、（財）ベターリビング

が、お客様相談室において、平成 19 年度に受付けた 1,656 件の相談についてまとめた

もので、相談者層や相談内容に関する統計的なデータを整理・分析したものと、具体的

な相談事例をまとめたものとの２部構成となっております。

お客様相談室への相談は、優良住宅部品（ＢＬ部品）に関する相談が 1,165 件と、2

年連続 1,000 件を超え、相談のうちの７割以上を占めています。また、ＢＬ部品以外の

財団業務等にかかる相談も 361 件で、昨年より 2割ほど増えました。本報告書で取り上

げた具体的な相談事例は、相談の 7割以上を占めるＢＬ部品に関するものの中から、主

としてトラブルの防止とユーザーの満足度向上の観点から留意すべきと思われるアフ

ターサービスに関する相談、ＢＬ認定情報及びＢＬ認定制度に関する相談、ＢＬ部品以

外の住宅部品相談、その他財団業務に関する問い合わせ等、典型的な相談を 25 件取り

上げました。

当財団では、相談業務を通じ入手したユーザー等からの貴重な意見や考え方を、新規

部品開発や認定基準の見直し、試験方法の改正など、さまざまな形でフィードバックし

ていきたいと考えております。

本報告書が、住宅部品に関わる事業者側の業務上の参考情報としてだけでなく、消費

者側の参考情報としても役立てていただければ幸いに思います。
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Ⅰ 19 年度相談受付状況報告の概要

19 年度の相談数は、1,656 件と、18 年度から 2 年連続で 1,500 件を超える相談に対応しております。

1 ヶ月平均では 138 件となり、130 件を超えました。

相談者別では、18 年度と同様エンドユーザーからの相談が一番多く 676 件、全相談数に占める割合

は約 4 割（40.8%）を占めました。次いで、中間ユーザーからの相談が（設計者、住宅会社、工務店、

施工会社等）541 件（406 件(18 年度)）及びメーカーからの相談が 188 件（133 件(18 年度)）と続き、

中間ユーザー及びメーカーからの相談は、18 年度よりも 3割以上増加しました。（4頁参照）

エンドユーザーからの相談の中では、アフターサービス相談が 539 件で、エンドユーザーからの相

談の内約 8割を占めました。（5頁参照）

１）受付件数の推移

19 年度受付件数は 1,656 件となり、18 年度より 124 件増加し、月の平均受付件数は 138 件とな

りました。（2頁参照）

２）相談内容の動向

「アフターサービス」相談が 747 件と一番多く、全体の約 5割（45.1％）を占めました。次いで

「財団業務」361 件、「認定制度」280 件と続き、財団業務に関する相談は 18 年度より約 2割増え

ました。（3頁参照）

３）受付方法の動向等

専用電話による受付件数が、1,457 件と全体の約 9 割（88.0％）を占めましたが、ＦＡＸ・手紙

による相談が 42 件と 18 年度よりも 31 件増加しました。（6頁参照）

４）相談者と相談内容（大分類）の分析

相談者別の相談内容をクロス集計したところ、「エンドユーザーからのアフターサービス相談」

が 539 件となり、相談全体の約 3割（32.5％）を占め、2 番目の「中間ユーザーからのアフターサ

ービス相談」197 件、3番目の「中間ユーザーからの財団業務に関する相談」184 件。これらで相

談全体の 5割以上を占めました。なお、「中間ユーザーからの財団業務に関する相談」は、18 年度

より 6割以上増加しました。（7頁参照）

５）相談者別の相談内容（小分類）の内訳

相談全体に対する相談者別の占める割合をみると、一番多いのはエンドユーザーからの相談（676

件）で、以下、中間ユーザー（541 件）、メーカー（188 件）、公共ユーザー（75 件）、相談機関（33

件）、その他（143 件）と続きます。（2頁参照）

相談件数の多い相談者からの相談内訳をみると、エンドユーザーからの相談では、「アフターサ

ービス」相談（539 件）のうちの「製品不具合」に関する相談が 252 件と最も多く、エンドユーザ

ーからの相談の約４割（37.3％）を占めました。次に多いのは、同じく「アフターサービス」相談

のうちの「パーツ入手」144 件、「取扱い方法」106 件です。（8 頁参照）

中間ユーザーからの相談では、「アフターサービス」相談のうちの「取扱い方法」が 81 件と最も

多く、次いで「認定制度」相談のうちの「基準・試験方法」が 64 件でした。（9頁参照）

メーカーからの相談では、「認定制度」相談のうちの「基準・試験方法」が 62 件と最も多く、次

に多いのは、「財団業務」相談のうちの「筑波建築試験センター業務」への問合せ等の 37 件でした。

（10 頁参照）

６）アフターサービス相談の部品別内訳

「アフターサービス」相談（747 件）を部品別でみると、ガス給湯機、キッチンシステム、給水

ポンプシステム、電気給湯機、暖・冷房システム、ふろがまについては『製品不具合』が、また、

ドア･クローザ、郵便受箱については『取扱い方法』が、さらに、ＲＣ造住宅用アルミサッシ、キ

ッチンシステム、洗濯機用防水パン、物置ユニットについては『パーツ入手』に関する相談が、そ

れぞれ最も多く占めました。（12 頁参照）

７）当財団についての理解

相談の連絡を頂いた方の当財団に対する理解については、｢正しく理解｣と｢ほぼ理解｣を合わせて

も 705 件で、42.6％の理解となり、｢メーカーと誤解｣の 729 件（44.0％）に迫ってきました。「メ

ーカーと誤解」のうちの 511 件（33.4％）がエンドユーザーで、メーカーと誤解した原因の多くは、

部品に貼付されていた「ＢＬマーク証紙」で、494 件（96.7％）でした。また、エンドユーザーが

相談室専用電話の連絡先を知った経緯は、「ＢＬマーク証紙」が 570 件(81.9％)で、８割以上を占

めました。（13 頁、14、15 頁参照）
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Ⅱ 19 年度相談受付状況報告

１．用語の説明

２．相談受付の動向

2-1 年度別受付件数の推移

19 年度受付件数は、1,656 件（月平均 138 件）

19 年度の相談数は、1,656 件と、14 年度から６年連続で 1,000 件を超え年々増加しております。

なお、18 年度からは連続して 1500 件を超えております。1 ヶ月平均では 138 件となり、130 件を

超えました。

平成11年度平成12年度平成13年度平成14年度平成15年度平成16年度平成17年度平成18年度平成19年度

合計件数(件) 533 706 786 1036 1168 1212 1346 1532 1656

月平均件数(件) 44.4 58.8 65.5 86.3 97.3 101.0 112.2 127.7 138.0

【相談内容】

・ 認定情報 ＢＬ部品の認定等に関する問合せ、部品選定の相談など

・ 認定制度 ＢＬ制度及び認定基準等に関する問合せ、認定申請など

・ アフターサービス ＢＬ部品における不具合による修理・点検、パーツ入手に関する問合せなど

・ 苦情 ＢＬ部品に関する苦情（基準、品質、アフターサービス、事故など）

・ 財団業務 ＢＬ認定制度以外の財団の業務に関する問合せ

・ 財団業務以外 上記以外のもの

【相談者】

・ エンドユーザー 消費者（住宅部品を使用しているユーザー）

・ 中間ユーザー 設計事務所、建設会社等（住宅部品を発注する立場のユーザー）

・ 公共ユーザー 公団、地方自治体など（公共住宅等を供給する事業主体）

・ 相談機関 国民生活センター、地方消費者センターなど（公共相談機関）

・ メーカー 住宅部品メーカーなど

・ その他 住宅部品および住宅の関連団体、マスコミなど上記以外
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2-2 相談内容の動向

「アフターサービス」が全体の約５割を占め１位、次は「財団業務」

相談内容では「アフターサービス」が年々増加し、19 年度は 18 年度に比べ 10 件増加して 747

件と、相談全体の約５割を占めました。

次いで「財団業務」についての問合せが昨年度よりも約 60 件増加して 361 件となり、相談全体

の約２割を占めました。

年度／内容 認定情報 認定制度 ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 財団業務
財団業務
以外

苦情 個人情報 合計

平成11年度 67 191 30 157 82 6 0 533

平成12年度 72 182 169 156 110 17 0 706

平成13年度 149 221 259 91 54 12 0 786

平成14年度 147 233 387 168 95 6 0 1036

平成15年度 126 231 447 216 139 9 0 1168

平成16年度 112 243 520 174 158 5 0 1212

平成17年度 76 197 662 201 202 8 0 1346

平成18年度 111 228 737 300 154 2 0 1532

138 280 747 361 120 9 1 1656

8.3% 16.9% 45.1% 21.8% 7.2% 0.5% 0.1% 100.0%
平成19年度

図２ 年度受付件数の推移（相談内容別）
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2-3 相談者の動向

2-3-1 相談者の年度別内訳

エンドユーザーからの相談が、全体の４割以上を占める

エンドユーザーからの相談が依然として多く、全体の約４割を占めました。

次いで中間ユーザーからの相談（541 件）が多く、相談全体に占める割合は 3割を超えました。

なお、平成 13 年以降毎年増え続けており、18 年度に比べ 135 件も増加しました。

年度／相談者 エンドユーザー 中間ユーザー 公共ユーザー メーカー 相談機関 他 合計

平成11年度 121 149 31 162 23 47 533

平成12年度 247 162 42 160 40 55 706

平成13年度 348 150 35 173 24 56 786

平成14年度 477 215 55 170 21 98 1036

平成15年度 533 238 59 208 28 102 1168

平成16年度 534 316 59 174 36 93 1212

平成17年度 615 351 52 165 29 134 1346

平成18年度 684 406 76 133 27 206 1532

平成19年度 676 541 75 188 33 143 1656

40.8% 32.7% 4.5% 11.4% 2.0% 8.6% 100.0%

図３ 年度受付件数の推移（相談者別）
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2-3-2 エンドユーザーの年度別相談内訳

エンドユーザーからの相談では、アフターサービスに関する相談が約８割を占める

相談件数が多いエンドユーザーに着目して相談内容の動向を見ると、毎年「アフターサービス」

に関する相談が多く、年々増え続け 18 年度と同様 500 件を越す相談件数件となりました。エンド

ユーザー相談全体の約 8割を占めました。

年度／
相談内容

認定情報 認定制度
アフター
サービス

財団業務
財団業務

以外
苦情 個人情報 合計

平成11年度 22 22 22 17 35 3 0 118

平成12年度 22 13 124 22 57 9 0 238

平成13年度 47 21 225 19 26 10 0 338

平成14年度 46 19 348 15 46 3 0 474

平成15年度 37 22 385 19 66 4 0 529

平成16年度 26 25 393 20 69 1 0 534

平成17年度 14 24 477 16 78 6 0 609

平成18年度 25 18 535 38 66 2 0 682

平成19年度 34 26 539 26 44 7 0 676

5.0% 3.8% 79.7% 3.8% 6.5% 1.0% 0.0% 100.0%

(件)
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図４ エンドユーザーの相談内容の推移
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ＢＬ相談室電話

ＢＬ内電話
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2-4 受付方法

相談室専用電話による件数が増加、全体の約９割

相談室専用電話（03-5211-0680）にて相談受付した件数は年々増加し、19 年度では 1,457 件と

なり、全体の約９割を占めました。

また、ＦＡＸ・手紙による相談が 42 件と、18 年度から比べ 31 件も増加しました。

年度/受付方法 ＢＬ相談室電話 ＢＬ内電話 電子メール FAX・手紙 面談 合計

平成11年度 237 263 26 3 4 533

平成12年度 468 210 9 11 8 706

平成13年度 599 167 12 4 4 786

平成14年度 869 136 19 4 8 1036

平成15年度 1030 113 19 3 3 1168

平成16年度 1084 106 16 2 4 1212

平成17年度 1251 86 6 2 1 1346

平成18年度 1432 79 8 11 2 1532

平成19年度 1457 135 19 42 3 1656
88.0% 8.2% 1.1% 2.5% 0.2% 100.0%

図５ 受付方法の動向

(件)
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３．相談受付の内訳

3-1 相談者と相談内容の内訳（大分類）

「エンドユーザーからのアフターサービスに関する相談」が相談全体の３割以上を占める

相談者と相談内容をクロス集計してみると、「エンドユーザーからのアフターサービスに関する

相談」が 539 件と最も多く、全体の３割以上を占めました。次いで「中間ユーザーからのアフタ

ーサービスに関する相談」が 197 件（11.4％）、「中間ユーザーからの財団業務に関する相談」が

184 件（11.1％）の順になり、これらの相談で全体の５割以上を占めました。なお、「中間ユーザ

ーからの財団業務に関する相談」は、18 年度より 73 件増加しました。

内容/相談者

認定情報 34 2.1% 52 3.1% 30 1.8% 9 0.5% 3 0.2% 10 0.6% 138 8.3%

認定制度 26 1.6% 81 4.9% 24 1.4% 107 6.5% 5 0.3% 37 2.2% 280 16.9%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 539 32.5% 197 11.9% 2 0.1% 0 0.0% 2 0.1% 7 0.4% 747 45.1%

財団業務 26 1.6% 184 11.1% 18 1.1% 60 3.6% 1 0.1% 72 4.3% 361 21.8%

財団業務以外 44 2.7% 26 1.6% 0 0.0% 11 0.7% 22 1.3% 17 1.0% 120 7.2%

苦情 7 0.4% 1 0.1% 0 0.0% 1 0.1% 0 0.0% 0 0.0% 9 0.5%

個人情報 0 0.0% 0 0.0% 1 0.1% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 0.1%

合計 676 40.8% 541 32.6% 75 4.5% 188 11% 33 2% 143 9% 1656 100%

メーカー 他 合計ｴﾝﾄﾞﾕｰｻﾞｰ 中間ﾕｰｻﾞｰ 公共ﾕｰｻﾞｰ 相談機関
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図６ 18年度相談受付の実績（相談者と相談内容）

(件)
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図８ エンドユーザーの相談内容内訳
（676 件）

その他, 21.3%
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2.7%

部品選定, 2.8%

建築確認, 3.0%

認定状況, 3.1%

住宅部品関連,
3.7%

筑波建築試験セ

ンター業務, 5.6%

基準・試験方法,
10.9%

取扱い方法, 11.3%

パーツ入手,

12.6%

製品不具合,
18.6%

図７ 相談内容の内訳

3-2 相談内容の内訳（小分類）

・「製品不具合」に関する相談が全体の約２割を占める

・「アフターサービス」に関する相談が全相談件数の約４割を占める

相談内容を以下のとおり細かく項目ごとに

分けると、第１位は「アフターサービスにおけ

る不具合に関する相談」が 308 件(20.7％)と約

２割を占めました。第２位は「アフターサービ

スにおけるパーツ入手に関する相談」208 件

（12.6％）、第３位は「アフターサービスにお

ける取扱い方法関する相談」187 件（11.3％）

となり、18 年度に比べ２位と３位が入れ替わり

ました。

なお、相談の多い上位３項目はすべて「アフ

ターサービスに関する相談」で、全相談におけ

る、約４割を占めました。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 46 2.8%

認定状況 51 3.1%
問合せ先 5 0.3%
その他 36 2.2%

認定制度 制度紹介 24 1.4%
基準・試験方法 180 10.9%
ＢＬ保険 13 0.8%
ＢＬ証紙 3 0.2%
認定申請 24 1.4%
その他 36 2.2%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 308 18.6%
取扱い方法 187 11.3%
パーツ入手 208 12.6%
その他 44 2.7%

財団業務 性能表示制度 44 2.7%
公共住宅関連 8 0.5%
出版物関係 39 2.4%
公庫融資 2 0.1%
建築確認 49 3.0%
筑波建築試験センター業務 93 5.6%
トレーサビリティ 36 2.2%
その他の業務 90 5.4%

その他 住宅部品関連 62 3.7%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 13 0.8%
住宅関連 32 1.9%
その他 13 0.8%

苦情 苦情 9 0.5%
個人情報 個人情報 1 0.1%

合計 1656 100.0%

3-3 相談者別の相談内容（小分類）

3-3-1 エンドユーザーの相談内容

・「製品不具合」相談が約４割を占める
・「アフターサービス」に関する相談が７割以上を占める

エンドユーザーからの相談では、製品の故

障・異常などにより修理を求める「製品不具合」

に関する相談が 252 件と最も多く、エンドユー

ザーからの相談の約４割を占めました。

次いで取替えパーツを取り寄せたいといった

「パーツ入手」に関する相談が 144 件（21.3％）、

製品の操作などに関する「取扱い方法」に関す

る相談が 106 件（15.7％）となり、「アフターサ

ービス」に関する相談が、７割以上を占めてい

ました。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 20 3.0%

認定状況 4 0.6%
問合せ先 2 0.3%
その他 8 1.2%

認定制度 制度紹介 2 0.3%
基準・試験方法 18 2.7%
ＢＬ保険 6 0.9%
ＢＬ証紙 0 0.0%
認定申請 0 0.0%
その他 0 0.0%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 252 37.3%
取扱い方法 106 15.7%
パーツ入手 144 21.3%
その他 37 5.5%

財団業務 性能表示制度 7 1.0%
公共住宅関連 0 0.0%
出版物関係 4 0.6%
公庫融資 0 0.0%
建築確認 3 0.4%
筑波建築試験センター業務 6 0.9%
トレーサビリティ 0 0.0%
その他の業務 6 0.9%

その他 住宅部品関連 20 3.0%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 2 0.3%
住宅関連 2 0.3%
その他 20 3.0%

苦情 苦情 7 1.0%
個人情報 個人情報 0 0.0%

合計 676 100.0%



財団法人ベターリビング お客様相談室 相談受付状況報告書（平成 19 年度）

- 9 -

取扱い方法

15.0%

基準・試験方法

11.8%

パーツ入手

10.9%

製品不具合

9.6%

その他の業務

6.3%

その他

11.5%

建築確認 7.6%
筑波建築試験セン

ター業務 6.5%

トレーサビリティ

4.8%

性能表示制度

5.5%

認定状況

3.9%

部品選定

3.7%

出版物関係

3.0%

図９ 中間ユーザーの相談内容内訳（541 件）
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図 10 公共ユーザーの相談内容内訳（75 件）

3-3-2 中間ユーザーの相談内容

「アフターサービス」に関する相談が約４割を占める

中間ユーザーからの相談では、「アフターサ

ービス」に関する相談が多く、相談全体の約４

割を占めました。そのうち「取扱い方法」に関

する相談が 81 件(15.0％) と最も多く、次いで

「認定制度」の「基準･試験方法」に関する相

談が 64 件（11.8％）となりました。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 20 3.7%

認定状況 21 3.9%
問合せ先 3 0.6%
その他 8 1.5%

認定制度 制度紹介 6 1.1%
基準・試験方法 64 11.8%
ＢＬ保険 2 0.4%
ＢＬ証紙 2 0.4%
認定申請 0 0.0%
その他 7 1.3%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 52 9.6%
取扱い方法 81 15.0%
パーツ入手 59 10.9%
その他 5 0.9%

財団業務 性能表示制度 30 5.5%
公共住宅関連 1 0.2%
出版物関係 16 3.0%
公庫融資 1 0.2%
建築確認 41 7.6%
筑波建築試験センター業務 35 6.5%
トレーサビリティ 26 4.8%
その他の業務 34 6.3%

その他 住宅部品関連 10 1.8%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 7 1.3%
住宅関連 8 1.5%
その他 1 0.2%

苦情 苦情 1 0.2%
個人情報 個人情報 0 0.0%

合計 541 100.0%

3-3-3 公共ユーザーの相談内容

「認定情報」に関する相談が約４割を占める

公共ユーザーからの相談は、「認定制度」の

うちの「基準・試験方法」に関する相談が 17

件（22.7％）、次いで「認定情報」のうち、ど

のような製品が認定されているかといった「認

定状況」に関する相談が 13 件(17.3％)となり

ました。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 2 2.7%

認定状況 13 17.3%
問合せ先 0 0.0%
その他 15 20.0%

認定制度 制度紹介 1 1.3%
基準・試験方法 17 22.7%
ＢＬ保険 1 1.3%
ＢＬ証紙 0 0.0%
認定申請 0 0.0%
その他 5 6.7%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 1 1.3%
取扱い方法 0 0.0%
パーツ入手 0 0.0%
その他 1 1.3%

財団業務 性能表示制度 0 0.0%
公共住宅関連 3 4.0%
出版物関係 6 8.0%
公庫融資 0 0.0%
建築確認 2 2.7%
筑波建築試験センター業務 0 0.0%
トレーサビリティ 3 4.0%
その他の業務 4 5.3%

その他 住宅部品関連 0 0.0%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 0 0.0%
住宅関連 0 0.0%
その他 0 0.0%

苦情 苦情 0 0.0%
個人情報 個人情報 1 1.3%

合計 75 100.0%
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図 11 メーカーの相談内容内訳（188 件）
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図 12 相談機関の相談内容内訳（33 件）

3-3-4 メーカーの相談内容

「認定制度」に関わる相談が５割以上を占める

メーカーからの相談では、「認定制度」に関

する相談が多く、相談全体の５割以上を占めま

した。「認定制度」に関する相談のうち、認定

基準・評価基準や試験方法の内容、根拠の問い

合わせ等「基準・試験方法」に関する相談が

62 件(33.0％)となりました。

次いで、財団業務の筑波建築試験センターで

行っている試験業務に関する相談が 37 件

(19.7％)となりました。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 2 1.1%

認定状況 7 3.7%
問合せ先 0 0.0%
その他 0 0.0%

認定制度 制度紹介 11 5.9%
基準・試験方法 62 33.0%
ＢＬ保険 3 1.6%
ＢＬ証紙 2 1.1%
認定申請 22 11.7%
その他 7 3.7%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 0 0.0%
取扱い方法 0 0.0%
パーツ入手 0 0.0%
その他 0 0.0%

財団業務 性能表示制度 4 2.1%
公共住宅関連 1 0.5%
出版物関係 1 0.5%
公庫融資 1 0.5%
建築確認 1 0.5%
筑波建築試験センター業務 37 19.7%
トレーサビリティ 4 2.1%
その他の業務 11 5.9%

その他 住宅部品関連 5 2.7%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 1 0.5%
住宅関連 3 1.6%
その他 2 1.1%

苦情 苦情 1 0.5%
個人情報 個人情報 0 0.0%

合計 188 100.0%

3-3-5 相談機関の相談内容

ＢＬ部品以外の住宅部品に関する相談が６割以上を占める

相談機関からの相談の多くは、相談機関で受

けた住宅部品に関する相談に対しての知見を

得ようとする相談（「財団業務以外」の内の「住

宅部品関連」）で、６割以上を占めました。

また、相談機関がエンドユーザーに対し、Ｂ

Ｌ部品以外の住宅部品に関する相談について

も当相談室を紹介するケースが増えています。

大分類 小分類 件数 ％
認定情報 部品選定 0 0.0%

認定状況 2 6.1%
問合せ先 0 0.0%
その他 1 3.0%

認定制度 制度紹介 1 3.0%
基準・試験方法 2 6.1%
ＢＬ保険 1 3.0%
ＢＬ証紙 0 0.0%
認定申請 0 0.0%
その他 1 3.0%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 1 3.0%
取扱い方法 0 0.0%
パーツ入手 0 0.0%
その他 1 3.0%

財団業務 性能表示制度 0 0.0%
公共住宅関連 0 0.0%
出版物関係 0 0.0%
公庫融資 0 0.0%
建築確認 0 0.0%
筑波建築試験センター業務 1 3.0%
トレーサビリティ 0 0.0%
その他の業務 0 0.0%

その他 住宅部品関連 20 60.6%
ｼｯｸﾊｳｽ関連 1 3.0%
住宅関連 1 3.0%
その他 0 0.0%

苦情 苦情 0 0.0%
個人情報 個人情報 0 0.0%

合計 33 100.0%
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図 13 その他の相談者の相談内容内訳

（136 件）

3-3-6 その他の相談者の相談内容

ＢＬ部品以外の住宅部品に関する相談が約５割を占める

その他の相談者からの相談では、ＩＳＯ9001、

14001、ＩＳＭＳ審査登録に関することやＢＬ

で新規に始めた地盤改良・杭基礎等品質評価事

業に関する問合せなど「財団業務」の「その他

業務」に関する相談が 35 件（25.7％）と最も

多く、次いでＢＬ認定制度のうちの「基準・試

験方法」質問に関するものなど）が 17 件

(12.5％)、財団業務の筑波建築試験センターで

行なっている業務に関する問合せ相談が 14 件

(10.3％)となっています。

大分類 小分類 件数 ％

認定情報 部品選定 2 1.5%

認定状況 4 2.9%

問合せ先 0 0.0%

その他 4 2.9%

認定制度 制度紹介 3 2.2%

基準・試験方法 17 12.5%

ＢＬ保険 0 0.0%

ＢＬ証紙 1 0.7%

認定申請 0 0.0%

その他 16 11.8%

ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ 製品不具合 2 1.5%

取扱い方法 0 0.0%

パーツ入手 5 3.7%

その他 0 0.0%

財団業務 性能表示制度 3 2.2%

公共住宅関連 3 2.2%

出版物関係 12 8.8%

公庫融資 0 0.0%

建築確認 2 1.5%

筑波建築試験センター業務 14 10.3%

トレーサビリティ 3 2.2%

その他の業務 35 25.7%

その他 住宅部品関連 7 5.1%

ｼｯｸﾊｳｽ関連 2 1.5%

住宅関連 1 0.7%

その他 0 0.0%

苦情 苦情 0 0.0%

個人情報 個人情報 0 0.0%

合計 136 100.0%
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3-4 アフターサービス相談の部品別内訳

アフターサービス相談（747 件）を部品別でみると、『製品不具合』に関する相談が多い品目は、

ガス給湯機、キッチンシステム、給水ポンプシステム、電気給湯機、暖・冷房システム、ふろがま。

『取扱い方法』に関する相談が多い品目は、ドア･クローザ、郵便受箱。『パーツ入手』に関する相

談が多い品目は、ＲＣ造住宅用アルミサッシ、キッチンシステム、洗濯機用防水パン、物置ユニッ

トでした。

ＢＬ部品として広く普及している部品のうち、ガス給湯機、暖・冷房システムの「製品不具合」

に関する相談では、お湯がでない、湯温が上がらないなどの製品の故障等の相談が多くありました。

ドア・クローザの「取扱い方法」に関する相談では、開閉速度を調整したい等の相談が多くあり

ました。

物置ユニットの「パーツ入手」に関する相談では、合い鍵を作りたい、棚を追加したい等の相談

が多くありました。

郵便受箱の「取扱い方法」に関する相談では、扉を開ける際の暗証番号が分からなくなった、暗

証番号を変更したい等の相談が多くありました。

（品目名 50 音順）

部品名*1 4-1不具合
4-2取扱い

方法
4-3パーツ

入手
4-4その他 合計

RC造住宅用アルミサッシ 33.3% 0.0% 60.0% 6.7% 100%
ガス給湯器 81.6% 9.2% 0.7% 8.6% 100%
キッチンシステム 46.2% 7.7% 46.2% 0.0% 100%
給水ポンプシステム 94.4% 5.6% 0.0% 0.0% 100%
洗濯機用防水パン 18.2% 0.0% 54.5% 27.3% 100%
暖・冷房システム 44.9% 30.4% 14.5% 10.1% 100%
電気給湯機 81.8% 18.2% 0.0% 0.0% 100%
ドア・クローザ 28.6% 42.9% 25.0% 3.6% 100%
ふろがま 72.7% 9.1% 9.1% 9.1% 100%
物置ユニット 18.5% 3.3% 72.8% 5.4% 100%
郵便受箱 21.3% 51.8% 24.4% 2.5% 100%
その他*2 36.3% 16.7% 40.2% 6.9% 100%

＊1：対象品目は、当該優良住宅部品の品質、機能、サービス体制等のレベルを反映したものではありません。

＊2：ガレージ、換気ユニット、洗面化粧ユニット、天窓、内装ドア、便器、浴室ユニット、浴槽等

「アフターサービス」相談の部品別内訳（％）
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その他 7.3%

ホームページ
7.0%

紹介 3.7%

証紙 81.9%

図 15 相談室を知った経緯

ＢＬ相談室電話
93.1%

ＦＡＸ・手紙 2.8%

電子メール 0.9%ＢＬ内電話（部内）
0.1%

ＢＬ内電話（部外）
3.1%

図 14 エンドユーザーからの受付方法

3-5 エンドユーザーからの受付方法の内訳

3-5-1 受付方法

・「相談室専用電話にて受付」が９割以上を占める

エンドユーザーからの相談の受付方法では、全相談 677 件の内、相談室専用電話(03-5211-0680)

にて受付をした件数が 630 件となり、９割以上を占めました。

受付方法 件数 ％

ＢＬ相談室電話 630 93.1%

ＢＬ内電話（部外） 21 3.1%

ＢＬ内電話（部内） 1 0.1%

電子メール 6 0.9%

ＦＡＸ・手紙 19 2.8%

合計 677 100.0%

3-5-2 相談室を知った経緯

・「ＢＬマーク証紙」で知ったが８割以上を占める

エンドユーザーからの相談のうち、相談の際に何を手がかりにしたのかという点については、Ｂ

Ｌマーク証紙に記載されていた相談室専用電話の連絡先（14 頁参照）を手がかりに電話をかけてき

た件数が 570 件と最も多く、８割を占めました。

情報源 件数 ％

証紙 570 81.9%

紹介 26 3.7%

ホームページ 49 7.0%

その他 51 7.3%

合計 696 100.0%

※ 複数回答あり
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ＢＬ内にて回答
20.7%

相談室にて回答
41.3%

メーカー等へ
取次ぎ38.0%

図 16 対応・処理主体の内訳

3-6 対応・処理主体の内訳

ＢＬでの回答は６割以上、ＢＬ認定メーカー等への取次ぎ相談は約４割

19 年度の全相談 1,656 件のうち「相談室にて回答」が 684 と最も多く、「ＢＬ内にて回答」が 342

件と合せて当財団における回答が６割以上を占めました。

・ 「相談室にて回答」：相談室のみの対応・処理で終了した相談

・ 「ＢＬ内にて回答」：相談室以外の財団内の専門部署で対応・処理を行った相談

・ 「メーカー等へ取次ぎ」：ＢＬ認定企業等の相談窓口を紹介した相談

処理方法 件数 ％

相談室にて回答 684 41.3%

ＢＬ内にて回答 342 20.7%

メーカー等へ取次ぎ 630 38.0%

総合計 1656 100.0%

ＢＬマーク証紙の例

【ＢＬマーク証紙】

【ＢＬ-bs マーク証紙】

１：ＢＬ-bs 部品の特長を端的に表す語句

２：ＢＬ-bs 部品の特長に関する具体的な性能等を表す語句

３：品名（ＢＬマーク証紙の区分等を表す名称）

※ ＢＬ-bs とは

従来のＢＬ部品認定に加え、『環境の保全に寄与する』、『社会の資産としての住宅ストックの形成・活

用に寄与する』、『高齢者・障害者を含む誰もが安全かつ快適な生活を送ることができる社会の実現に寄

与する』、『防犯性の向上に寄与する』、『その他より良い社会の実現に資する』といった社会的要請への

対応を先導する特長を有する住宅部品をＢＬ-bs 部品認定として認定しています。

※ その他の表示について

通常、ＢＬ部品認定を取得された部品にはＢＬマーク証紙を貼付して頂きますが、証紙の貼付以外の

方法で表示する（以下「その他の表示」という。）方法もあります。

電気給湯機（ヒートポンプ式）

環境の保全

省エネルギー

電気給湯機（ヒートポンプ式）

環境の保全

省エネルギー

１

２

３
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494

13 5 11
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300

400
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証紙 ﾎｰﾑﾍﾟｰｼﾞ 紹介 その他

情報源（件）

(件)

図 18 エンドユーザーがメーカーと誤解した理由

3-7 当財団についての理解

3-7-1 相談者別の内訳

｢正しく理解｣が３割以上を超える

相談者の「当財団に対する理解の程度」については、｢正しく理解｣が３割以上を占めました。｢ほ

ぼ理解｣と合わせると 705 件(42.6％)となり、「メーカーと誤解」の 727 件(44.0％)に迫ってきまし

た。また、｢中間ユーザー｣の｢正しく理解｣が 213 件（13.9％）と、18 年度から 86 件増加しました。

理解/相談者

正しく理解 35 2.3% 213 13.9% 59 3.9% 138 9.0% 24 1.6% 84 5.5% 553 33.4%

ほぼ理解 37 2.4% 61 4.0% 6 0.4% 22 1.4% 6 0.4% 20 1.3% 152 9.2%

メーカーと誤解 511 33.4% 209 13.6% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 9 0.6% 729 44.0%

不明 93 6.1% 58 3.8% 10 0.7% 28 1.8% 3 0.2% 30 2.0% 222 13.4%

合計 676 44.1% 541 35.3% 75 4.9% 188 12.3% 33 2.2% 143 9.3% 1656 100.0%

相談機関 その他 合計ｴﾝﾄﾞﾕｰｻﾞｰ 中間ﾕｰｻﾞｰ 公共ﾕｰｻﾞｰ メーカー

3-7-2 エンドユーザーが｢メーカーと誤解｣した理由

ＢＬマーク証紙が９割以上を占める

当財団を｢メーカーと誤解｣した｢エンドユーザー｣のうち、当財団を知った経緯で最も多かったの

は｢ＢＬマーク証紙｣で、全体の９割以上を占めました。不具合が発生した部品において、部品に貼

付されているＢＬマーク証紙に財団名とお客様相談室の電話番号が記載(平成 11 年以降の証紙に電

話番号を記載)されていることから、メーカーと誤解しているケースがほとんどでした。

証紙 ﾎｰﾑﾍﾟｰｼﾞ 紹介 その他

494 13 5 11

96.7% 2.5% 1.0% 2.2%

情報源（件）
エンドユーザー メーカーと誤解 ５１１件

511

209

0
0

0
9

37

61

6
22

6

20

35

213

59

138

24

84

0

100

200
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400
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600

700

800

ｴﾝﾄﾞﾕｰｻﾞｰ 中間ﾕｰｻﾞｰ 公共ﾕｰｻﾞｰ メーカー 相談機関 その他

正しく理解

ほぼ理解

メーカーと誤解

不明

(件)

図 17 理解の程度
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Ⅲ 主な相談事例

お客様相談室で受け付けた相談 1,656 件のうち、主な相談事例 25 件について紹介します。
各用語の説明、掲載順は下記の通りで、主な事例をタイプ分けし、ＢＬの今後の活用方向を示してい

ます。なお、個人や団体を特定するような文言は省いて記載しています。

[主な事例の一覧]

№ 相談者 相談分類 対象ＢＬ部品名

1 エンドユーザー 認定制度 (給水ポンプシステム/３年)

2 エンドユーザー 認定制度 (物置ユニット/２年・５年)

3 エンドユーザー アフターサービス (サッシ(天窓)/５年)

4 エンドユーザー アフターサービス (木造住宅用サッシ/不明)

5 エンドユーザー アフターサービス (浴槽/不明)

6 エンドユーザー アフターサービス (ドア・クローザ/不明)

7 エンドユーザー アフターサービス (暖･冷房システム/数ヶ月)

8 エンドユーザー アフターサービス (便器/５年)

9 エンドユーザー 苦情 (住宅情報システム/不明)

10 エンドユーザー 苦情 (洗面化粧ユニット/不明)

11 エンドユーザー 財団業務以外

12 中間ユーザー(ゼネコン) 認定情報 (郵便受箱/不明)

13 中間ユーザー（施工業者） 認定制度 (住宅用火災警報器/--)

14 中間ユーザー(設計事務所) 認定制度 (キッチンシステム/--)

15 中間ユーザー（管理会社） 認定制度 (ドア・クローザ/--)

16 中間ユーザー（部品販売・施工業者） 認定制度 (物置ユニット/--)

17 中間ユーザー（部品販売・施工業者） 財団業務以外

18 メーカー 認定制度 (石油給湯機/--)

19 メーカー 認定制度 (給水ポンプシステム/--)

20 メーカー 認定制度 (浴室ユニット/--)

21 メーカー 認定制度

22 メーカー 財団業務

23 公共ユーザー 認定制度 (配水システム/--)

24 公共ユーザー 財団業務

25 相談機関 財団業務以外

相談者：エンドユーザー、中間ユーザー、公共ユーザー、相談機関、メーカー、その他

相談分類：認定情報、認定制度、公庫、アフターサービス、苦情、財団業務、その他



財団法人ベターリビング お客様相談室 相談受付状況報告書（平成 19 年度）

- 17 -

［主な事例］

№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

1 エンドユ

ーザー

認定制度 (給水ポン

プシステ

ム/3 年)

給水ポンプシステムを３年前に入れ

替えた。昨年１２月にシステムの警報が

出たので、急ぎであったため、給水関係

の業者に仮設置してもらい、使ってい

る。メーカーに修理依頼をしたところ、

見積りで十数万のものが来ている。

交換の目安として３年とも言われて

いるが、メンテナンス契約をしていなか

ったとは言え、たかだか３年くらいで、

こんな費用が発生するものなのかと正

直驚いている。製品に保険とかかれたシ

ールがあったので、電話をしてみた。

【ＢＬ部品】

修理の費用については、消耗品の交換なのか

耐久品の交換なのかでも変わりますが、耐久品

の交換が必要となってしまった場合などは高

価になってしまう事も考えられます。見積金額

の内訳（パーツ代、工賃（人件費）、交通費等）

を再度提示してもらうとよいです。

疑問点については、メーカーに直接お尋ねく

ださい。

ＢＬ部品には、製品の製造や施工に瑕疵があ

った場合に対応する保証保険と、製品の製造や

施工の瑕疵により人や財物に損害を与えた場

合に対応する賠償責任保険の２つの保険がつ

いています。メーカーが確実な保証を行えるよ

うに用意されている保険です。

2 エンドユ

ーザー

認定制度 (物置ユニ

ット/２

年・５年)

物置にネズミが入る。1度補修をして

もらっているが、再び物置の中に糞が落

ちているので、大変汚い。においもする。

隅にすき間があって、そこから侵入して

いるようだ。修理業者も他の物置でも同

様のクレームがあり、そのたびに補修し

ているといっていた。

丈夫だけでなく、ネズミに入ってほし

くない。物置にネズミに対する対策はな

いのか。ネズミが入るなんておかしくな

いか。２００２年と２００５年に設置

し、合計３棟建っている。

【ＢＬ部品】

基準の中でネズミなどの侵入について直接

的に記載されているところはありません。

各メーカーでは、ネズミの侵入事例があり、

進入経路の特定が困難であるため、部材接続部

などのクリアランスを小さくする設計に切替

え、出入り口扉以外からの進入が困難な仕様に

変えてきています。

対策される前の製品だとしたら、部材接続部

のクリアランスを小さくした部材での補修が

行なえますので、メーカーにご確認ください。

3 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

（サッシ

(天窓)/５

年）

２００２年５月に新築した住宅で、２

箇所にお宅の木製の天窓をつけている。

昨年１１月に１箇所の天窓の内側の

ガラスが割れて落ちてきた。修理しても

らったが、昨日もうひとつの天窓のガラ

スも割れて落ちてきた。こんなに簡単に

割れるものなのか。

【ＢＬ部品】

こちらは、優良住宅部品の認定団体です。不

具合等について直接メーカーに相談できるよ

う連絡先を紹介しています。当該製品は、一部

でガラス製造上の不備からガラス割れの恐れ

があり、リコール対象になっています。設置時

期から考え、対象製品の可能性が高いので、既

に修理をしてもらった製品も含めてメーカー

に相談してみてください。

4 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

(木造住宅

用サッシ/

不明)

Ｘ社製の窓の取っ手が折れてしまっ

たので、交換したい。

取っ手には、○○と書いてある。

【ＢＬ部品】

Ｘ社は建材関連業務から撤退し、サッシは現

在 Y社に引き継がれています。Ｙ社にアフター

パーツについて確認したところ、出窓の部品が

一部残っているが取っ手は無いとのことでし

た。

他の部品で対応できるか等の判断は、Y社系

列の施工会社か、住宅を建築した工務店に相談

してみてください。
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№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

5 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

(浴槽/不

明)

シャッター式の風呂のふたが壊れて

きたので入手したい。現在使用している

ものは１，５００ｍｍ×７３０ｍｍ。ホ

ームセンターでは売っていないサイズ。

シャッター式の風呂ふたについては、ホーム

センターで必要寸法に合わせてのカット販売

や、寸法違いのサイズについて注文を受け付け

てくれることがあります。その際には、見積り

を必ずもらっておいたほうがよいです。念のた

めシャッター式の風呂ふたメーカーの連絡先

をご紹介します。

6 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

(ドア・ク

ローザ/不

明)

ドア･クローザⅡ型というＢＬマーク

が貼ってあり、Ｋ２７０とあるが、バネ

が強すぎるので、これを調整することは

できるのか。

公営住宅で、ドア･クローザには○○

とある。

管理事務所へは連絡したくないので、

ホームセンターで購入できないか。

【ＢＬ部品】

ドア･クローザは扉が急激に開閉し、住戸の

出入りをする者や廊下を通行する者にケガを

させないように調整する必要があります。

ＢＬ部品の場合、専用の工具を使用し、調整

は専門知識のある方にお願いしています。

賃貸住宅の場合は、まず管理事務所に申し出

てください。管理事務所で工具と取扱説明書を

用意しているか、または管理事務所からメーカ

ーへ連絡して入手してもらうことになります。

管理事務所から自分で手配するようにとい

われたら、再度連絡してください。

7 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

(暖･冷房

システム/

数ヶ月)

マンションに設置されている浴室暖

房乾燥機のフィルターを掃除しようと

思っているが、外し方がわからない。力

任せにして壊してはいけないと思い、乾

燥機に貼ってあるシールを見て電話し

ている。

マンションに住んだのが初めてなの

で、いろいろなものの使い方がわからず

困ってしまう。

入居時にもらった取扱説明書の束を

見たが、乾燥機のものはないようだ。

乾燥機の操作パネルにはＸ社とあっ

た。

掃除をする際には２４時間換気を止

めた方が良いのか。

スイッチはどこにあるのか。

【ＢＬ部品】

取扱説明書が入手できていないようでした

ら、今後のことも考慮して、管理事務所にご相

談ください。

なお、メーカーに取り扱い方法の確認をする

とともに、取扱説明書を入手したい旨を相談し

てみるのもひとつの方法だと思います。

また、換気扇の掃除の際には各社２４時間換

気の運転を停止して行なうよう取扱説明書に

記載していると思われます。

２４時間換気のスイッチは専用のものがあ

ると思いますので、管理事務所で確認してくだ

さい。

8 エンドユ

ーザー

アフター

サービス

(便器/５

年)

Ｘ社のトイレタンクの中が黒くカビ

ているのに気づいた。抗菌とあるが、そ

んなものなのかと思い、シールが貼って

あったので、電話した。

トイレタンクは掃除するものなのか。

この黒かびのところに入っている水

で手を洗っているのか。

築５年の公的賃貸で、トイレに窓はな

く、換気扇はついている。取扱説明書は

あるかもしれないが、わからない。

【ＢＬ部品】

トイレ内の温湿度条件によっては、カビが発

生する可能性があります。トイレのタンクであ

っても清掃する必要があります。メーカーのお

客様相談室に、お手入れ方法を聞くとともに、

取扱説明書を入手されると良いと思います。

手洗い用の水は配管から直接手洗いのとこ

ろへ流れる構造ですので、トイレのタンク内の

水は、便器の洗浄だけに使用されます。
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№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

9 エンドユ

ーザー

苦情 (住宅情報

システム/

不明)

休日に住宅情報システムのエラー音

が鳴りっぱなしになり、マークを見て電

話をしたが、つながらなかった。

分譲マンションの１住戸を賃貸とし

て借りている。住宅情報システムの下に

湯沸しポットを置いて使用しているが、

ポットを再沸騰にして湯気が出ていた

ときにエラー音が鳴り出した。停止ボタ

ンを押してもエラー音が変わるだけだ。

自分はここに住んで５年だが、このマン

ションは築２０年くらいで、住宅情報シ

ステムのところの壁紙の色が違うので、

２０年は経っていないと思う。大家は年

寄りで、住戸の管理は不動産屋がしてい

るが、どこのメーカーのものかは知らな

いと思う。

【ＢＬ部品】

ご確認いただいたメーカーは、事業を他メー

カーへ継承しています。

エラー音から、

①湯気によって機器の内部回路がショートし

ていることか、

②検知部等の接続ケーブルが断線しているこ

とが考えられます。

継承メーカーの相談窓口にエラー音が鳴っ

た時の情報盤の表示等を伝えてみてください。

10 エンドユ

ーザー

苦情 (洗面化粧

ユニット/

不明)

Ｘ社製の洗面化粧台に７００グラム

の化粧ビンを落としてしまい穴を開け

てしまった。不注意なのは認識している

が、こんなに簡単に割れとしまうことに

ついてＸ社に確認をしたら、ＢＬの試験

方法と性能を持ち出し、この性能を満足

させていると言っていた。

Ｙ社に洗面ボウルの割れについて確

認してみたら、ＢＬの性能よりもはるか

に高いレベルの社内規格により製造し

ているという事がわかった。

洗面ボウルに対してＪＩＳでも強度

の規格がないことはわかったが、各社の

性能を調べレベルアップを図った方が

よいのではないか。

ＢＬは最低限の基準を決めておけば

よいのか？

各社の性能差とＢＬ認定基準のあり方につ

いてご指摘ありがとうございます。

洗面ボウルが陶器製の場合は、陶器の性質か

ら、化粧ビンやドライヤーなどを落とすと割れ

たり穴が開いたりします。

陶器の他にほうろう製やプラスチック製等

があり、それぞれの特徴を考慮して選択してい

ただくことが基本の考え方になっています。

しかし、住宅設計者と使用者との間で洗面所

をどのように使うかうまくコミュニケーショ

ンされない場合や、マンションのように既に決

まったものが取付けられていて供給者の意思

が使用者に伝わらず、使用者の生活スタイルと

合わない場合にトラブルとなるようです。

現在、陶器製については、本体への注意表示

などが行なわれていますが、分譲、賃貸、注文、

建売等の住宅設計者に、使用者の生活スタイル

を考慮した製品選択や使用者への情報提供の

重要性についてＰＲしていきたいと思います。

11 エンドユ

ーザー

財団業務

以外

５年前に戸建住宅を購入した。うちの

窓ガラスのところに隣の家の給湯機の

室外機があり、窓ガラスに亀裂が入っ

た。交換しようとガラス屋を呼んだとこ

ろ、隣の家の給湯機の排熱でこのように

なっているのだから、その場所を変えな

いとまた発生するといわれた。隣の家は

うちの給湯機と同じものが入っている。

場所を移動してほしい。隣の家もうちと

同じところで建てている。

メーカーでは施工説明書により給湯機の設

置位置を伝えています。今回の問題は、住宅設

計者または給湯機設置業者に問題があるため、

まずはそちらに連絡することが必要です。どち

らの対応も悪いようでしたら、住宅の相談を行

っている相談機関にアドバイスを受けてみて

はいかがでしょうか。
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№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

12 中間ユー

ザー

(ゼネコ

ン)

認定情報 (郵便受箱

/不明)

近所のポストが素敵だったので、うち

のアパートにもつけたい。そのポストを

見たら、そちらの電話番号があったの

で、電話した。

ホームセンターで扱っているメーカ

ーの中に認定メーカーのものはあるか。

こちらはメーカーではありません。ダイヤル

錠のデザインでメーカーを特定することが出

来ます。

ホームセンターで扱われているメーカーは、

複数社あります。ご希望のＸ社の連絡先は△△

です。

13 中間ユー

ザー

（施工業

者）

認定制度 (住宅用火

災警報器

/--)

防災部品の施工を行っているものだ

が、住宅用火災警報器の BL-bs 部品とは

どういうものか知りたい。

メーカーに聞いたら盗難防止の機能

がついているといっていた。

住宅用火災警報器の設置義務付けの背景と

なった、高齢者の火災死亡者抑制のため、ＮＳ

の鑑定に合格した住宅用火災警報器のうち、

①高齢者に聴き取りやすい低い周波数の音域

や音圧を出し、

②振動や光で火災を知らせられるような外部

接点を持ち、

③電池式の場合は電池交換せずに長期使用で

きる事を求めています。

さらに、誰が、何時、何処にどの住宅用火災

警報器を設置したかのデータを管理するため

の「住宅部品のトレーサビリティ管理システ

ム」が利用できるよう、住宅用火災警報器本体

にＩＣタグを貼付けています。

これにより、製品に不具合等が確認された場

合等に迅速にトレースすることが出来ます。

盗難を抑制する機能はありません。

14 中間ユー

ザー

(設計事

務所)

認定制度 （キッチ

ンシステ

ム/--）

設計事務所だが、セクショナルキッチ

ンの流し台の間口で１，２００、１，５

００、１，８００のサイズがあると認定

基準の５頁にあるが、それ以外のサイズ

も認定しているのか。

Ｘ社のカタログを見ると、他のサイズ

もある。

認定品をどこかに載せているのか。

認定基準５頁の表-５の上に「セクショナル

キッチンの寸法は表-５のものとし、間口及び

つり戸棚の高さについては、モデュール呼び寸

法が１００×n又は１５０×ｎのものをバリエ

ーションとして付加してもよい」と説明してい

るとおり、表-５以外の寸法も認定対象になり

ます。

認定部品については当財団のＨＰ、ＢＬ部品

データベースで提供しています。

15 中間ユー

ザー

(管理会

社)

認定制度 (ドア・ク

ローザ/

--)

ＢＬマークのついたＸ社製ドア･クロ

ーザが複数件、アジャストリンクが破断

する不具合が発生している。物件の築年

数は４年で、不具合が発生しているフロ

アに共通性はない。メーカーからはＢＬ

の試験どおりに製造している。使用者が

強い力で閉めたり、強い力で負荷が加わ

ったために発生したとの報告を受けて

いるが、居住者に聞いても普通の使い方

をしているとのこと。同時期に建てた物

件に設置した他社製では同じ不具合は

発生していない。ＢＬの試験方法に何ら

かの問題があるのではないかと。

製品に問題があるのなら、調整しやす

さや通常考えられる操作を許容できる

製品設計等をしてはどうだろうか。

【ＢＬ部品】

ご連絡ありがとうございます。事実関係につ

いて確認させてください。

<その後の対応>

当該製品のアジャストリンクの破断状況か

ら、過度な力がかかり続けた金属疲労であるこ

とが推察される。とのメーカーから報告書の提

供を受けた。

相談者及びメーカーとともに現地調査を行

った結果、極端なスピード調整とリレードアク

ション時に無理な扉閉止操作が行なわれたこ

とが重なったものと推察された。

居住者へ取扱説明書が渡っていなかったこ

とが確認されたことから、相談者を通じ居住者

へ取扱説明書を渡してもらうようお願いした。

また、現行の取扱説明書では機能説明や禁止

事項等が不明確であったため、取扱説明書作成

ガイドラインの改定を行なった。
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16 中間ユー

ザー

（部品販

売・施工

業者）

認定制度 （物置ユ

ニット/

－）

ホームセンターだが、物置に貼ってあ

る瑕疵保証・賠償責任保険の意味を教え

て欲しい。

また保険金額の上限というのはある

のか。

瑕疵保証は製品の設計・製造あるいは施工等

の瑕疵が発見された場合、認定企業がユーザー

に対して行なう瑕疵・欠陥の無償修理保証を履

行するために要した直接工事費用を保険金と

して企業に支払うものです。

また、保証期間は据付から２年間です。品目、

種類ごとに「特定機能等」を定め、それに該当

するものについては、特約により最長１０年ま

での期間が定められています。

賠償責任保険とは、設計・製造あるいは施工

等の瑕疵により、人身に障害や財物を損傷した

場合を保証する対人賠償、対物賠償があり、対

人賠償は１名につき１億円、１事故に付き３億

円、年間限度額３億円。対物賠償は、１事故５

千万円、年間限度額１億円になっています。

いずれの場合も、被害者本人が保険の申請を

するのではなく、認定企業等が申請することに

なりますので、被害にあわれた方は、まずメー

カーに連絡をしていただくことになります。

17 中間ユー

ザー

（部品販

売・施工

業者）

財団業務

以外

給排水の算定方法についてそちらで

分るか。

ＨＰを見ても載っていない。

給排水の算定方法はＢＬの認定基準に載っ

たことはありませんが、認定基準の説明会で参

考資料として提供したことがあります。そのた

め、メーカーのカタログ等でＢＬ基準であるか

のような記載をされているようです。

現在、算定式については、リビングアメニテ

ィ協会のアメニティＣＡＦＥ「６．設計・施工

上の留意事項６．１ 給水量の決定」や、

http://www.alianet.org/homedock/pump/5.

html

厚生労働省給水装置データベース「給水装置

標準計画・施工方法 ２．３ 設計使用水量の

決定」において紹介されています。

http://www.jwrc-net.or.jp/tec/kyusuidb/

kyusui/sys2-3.htm

18 メーカー 認定制度 (石油給湯

機/--)

石油給湯機で、ＢＬ認定を取得した場

合の利点を教えて欲しい。

リース期間が通常７年のところ、ＢＬ

部品だと１０年になるそうだ。

ＢＬ認定を取得した石油給湯機は、品質、基

本性能、だけでなく、アフターサービスまで含

め第三者評価が行なわれています。中でも、生

産中止後の取替えパーツの供給可能な期間を

１０年以上とすることを求めているので、上手

に使う事で実使用年数を伸ばすことができま

す。

また、熱交換器が 3年間、その他の部分は２

年間の瑕疵保証責任保険と損害賠償責任保険

が付保され、設計や製造だけでなく施工瑕疵を

含めカバーされます。

これらにより、リース期間を長期にわたって

設定してくれているのではないかと思われま

す。
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19 メーカー 認定制度 (給水ポン

プシステ

ム/--)

設計事務所より、分譲住宅に使用する

ポンプに国交省仕様で電源をつないで

ほしいといわれ、仕様書のコピーを渡さ

れている。その方法だとインバータが早

期に壊れてしまうので、ＢＬ認定のまま

で接続したい。

ＢＬ認定基準を満足しているから問

題ないといえないだろうか。

仕様書コピーを送るので見てほしい。

営繕で発行している仕様書は、庁舎や施設等

の建築工事を行なうときに参考とする仕様で

あり、住宅であれば公共住宅建設工事共通仕様

書を参考にするほうがよいことを説明してみ

てください。

それぞれの仕様がどのように違うのか確認

するため、設計事務所が提供してきた資料をＦ

ＡＸしてもらえればこちらでも確認して見ま

す。

（送られてきたＦＡＸを元に）

設計事務所の資料は、大臣官房官庁営繕部設

備･環境課監修の「建設設備設計基準」ですの

で、事務所ビルや建築物を対象としているもの

です。インバータが損傷しやすくなる理由など

を説明してみてはいかがでしょうか。

20 メーカー 認定制度 (浴室ユニ

ット/--)

当社は、２００１年までＢＬ認定をい

ただいた浴室ユニットを販売しており

ました。当然、それまでにお納めしたお

客様に対しては、補修部材を１０年間は

保有してアフター対応させて頂いてお

ります。

但し、浴室ユニット全体としては、当

社では現在ＢＬ認定商品を持っており

ません。

こういう場合、仮に１０年以内にお納

めしたお客様のところで火事等で浴室

ユニットがまるごと損傷したような場

合、当社としては「ＢＬ認定商品がない

ので、他社のＢＬ商品にて対応下さい」

とお伝えしてよろしいのでしょうか。

【ＢＬ部品】

アフターパーツは、製品の設計耐用年数の間

に交換が必要となる補修部品などの消耗品を

対象と考えていますので、製品を全て交換する

ことは基本の考えには入ってないことをお伝

えください。

よって、浴室ユニット全ての交換が必要とな

った場合で、施主がＢＬ部品を使いたいという

場合には、他社のＢＬ部品を使っていただくこ

とになります。



財団法人ベターリビング お客様相談室 相談受付状況報告書（平成 19 年度）

- 23 -

№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

21 メーカー 認定制度 ＢＬ規格そのものではないが、一般的

な知識の範囲でもよいので、対震ドアに

対する概略を教えて欲しい。

１) ドアメーカー各社『対震』という

名目のドアを発売していますが、こう

謳うために必要な要件は何でしょう

か。

①ベターリビング『建物変形対応ドア』

認定

②ＪＩＳ Ａ４７０２『面内変形追随性』

Ｄ-３（Ｄ-１、Ｄ-２？）を満たすこ

と。

③その他

２） ベターリビング『建物変形ドア』

認定品は現在何種くらいありますか。

またドアメーカーはこの取得に積極

的ですか。

１) ドアメーカーが『対震』と称して販売し

ているドアの要件については概ね以下にな

ると思われます。

①当財団では、変形性能と地震との関係に関す

る十分な知見を有していないため、認定に当

たり、『対震』の用語は使用していません。

なお、ＢＬの建物変形対応ドアの性能では、

「面内変形」のほか「局部変形」への対応も

評価して認定しています。

②ＪＩＳ Ａ４７０２：２０００(ドアセット)

の「面内変形追随性」では、『対震』と呼ぶ

べき等級レベルが規定されていないため、呼

んでいるメーカーがあるとしても、当該企業

の考え方により等級が異なる可能性があり

ます。

③いわゆる｢対震丁番｣、｢対震ストライク｣等の

金物を使用していることで、｢対震ドア｣と呼

んでいる企業もあるように聞いています。

２) ＢＬ認定の玄関ドアのうち、「建物変形対

応ドア」を取得している企業は１４社、シリ

ーズは３８種あります。型式詳細をカウント

すると数百になります。認定企業、型式等は、

当財団ＨＰのＢＬ部品データベースで確認

できます。

メーカーの取得状況は、各社ともシリーズを

揃えています。「公共住宅建設工事共通仕様書」

において建物変形対応ドアは特記によること

が明記されております。発注者や設計者の関心

が高いため、認定取得しているのではないかと

思われます。

22 メーカー 財団業務 給水給湯配管システムの設計をして

いる者だが、給湯配管などについて勉強

しなおすために、ベターリビングが１９

８９年に発行した「住宅の給湯システム

マニュアル」を入手できるか。

最近、供給可能圧力が低い給湯機を選

定しておきながら、不具合後に配管径を

太く補修し対応し、問題解決できずに困

っているケースや、１６Ａの樹脂配管で

十分に対応できる水道直結等の給湯機

の場合でも、安易に２０Ａの配管設計を

しつつコストダウンを要求され困って

しまう例があり、サブコン設計者、ゼネ

コン設計者のレベル低下が著しい。メー

カーとして情報提供しているが、１メー

カーの発言として取り扱かわれ、あまり

聞く耳を持ってくれず苦労している。

ＢＬの配管システムの基準作成時に

メーカーとして協力していたので存在

を思いだした。

当時はテキストとして発売していました。現

在は保管用のものしかありません。必要部分に

ついて確認の上コピーしてご利用ください。
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№ 相談者 相談分類 部品名 相談内容 回答及び対応・処理

23 公共ユー

ザー

認定制度 （配水シ

ステム

/--）

住宅に使用する配管は、ヘッダー工法

が主流とのことだが、その性能等につい

て信頼性を知りたい。

色々調べているうちにＢＬ認定基準

の存在を知り拝見した。

ちなみに、同様の問い合わせやヘッダ

ー工法の不具合による事故情報はＢＬ

に蓄積されているのか。

一般的な給水・給湯配管に比べ、接続される

各水栓の給水圧力が一定に設計できることか

ら、同時使用時の水圧の急激な低下等を起こさ

ず使用できることが特徴です。

市場に出て２０年近い使用実績があります。

ＢＬ認定制度は、法律に基づいた制度ではな

く当財団の制度で、メーカーが認定を受けるか

どうかは任意であり、多角的な性能確認のため

に独自に性能規定や試験方法を定めて認定基

準としています。なお、ＢＬ認定の対象品目に

おいてＪＩＳ、ＪＡＳ等の公的な基準があるも

のは、それらを引用することもあります。

ＢＬの配管システムは、１９９１年４月に給

水・給湯に使用される「さや管を用いたヘッダ

ー式配管システム」を認定対象として認定基準

を制定しました。

なお、当財団には､同様の問い合わせやヘッ

ダー工法の不具合による事故情報は入ってい

ません。

24 公共ユー

ザー

財団業務 ＨＰを見ているが、「公共住宅用ＢＬ

部品ガイドブック２００７」に載ってい

るメーカーリストはこれですべてなの

か。

当財団が優良住宅部品として認定している

ＢＬ部品のうち、公共住宅建設工事仕様書別冊

『部品及び機器の品質・性能基準（平成１６年

度版）』、ならびにＵＲ都市機構『機材の品質判

定基準（平成１６年度版）』に適合する型式に

対して、メーカーの希望により「優良住宅部品

評価書（公共住宅・都市再生機構用）」を発行

しています。

この「評価書」の発行を受けることにより、

公共住宅建設工事における品質・性能基準適合

確認のための公的試験機関による試験成績書

等の提出を省略することができます。

「評価書」発行済みの企業についてのみ、当

財団のホームページ「公共住宅用ＢＬ部品ガイ

ドブック２００７」に掲載しており、「評価書」

発行予定の企業はまだ掲載していません。「評

価書」が発行され次第、順次ホームページに掲

載されます。

25 相談機関 財団業務

以外

外壁材のことで相談したい。

２０００年に新築した戸建て住宅の

外壁材の色がおかしいと消費者が工務

店に申し入れているが、気のせいだとし

て対応してもらえない。こういう場合ど

うしたらよいか。詳細はまだ聞き取って

いない。

外壁材のメーカーが現場を見ていないのな

ら、一度工務店を通じて、外壁材メーカーに現

場を見てもらうことをお勧めします。

その上で、ご不明な点があれば、住宅の相談

を行っている相談機関にアドバイスを受けて

はいかがでしょうか。




