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ま え が き 

 

「売上を伸ばすためのサービスメニュー提案書」は、平成７年７月の車両

法改正を始めとする規制緩和や長引く景気低迷の影響により、整備台数、整

備売上ともに低迷状態を脱し切れずに厳しい状況が続く中、構造改善計画の

推進において、消費者の視点に立ちお客様満足度の向上を図るために取り組

んできた点検・整備メニュー等から特にお客様満足度を向上させ、整備需要

の拡大にも結び付くと思われるメニューをダイジェスト版として取りまとめ

平成１２年１０月に発刊されたものです。しかし、発刊から１７年が経過し、

この間にユーザーニーズの多様化も進み、皆様からもサービスメニューの見

直しを行い新たな提案書として発刊する時期ではないかとのお声も頂いてお

りました。  

昨今の総整備売上高は、平成１２年当時の６兆円を越す売上から減少し５．

５兆円前後となる一方で、事業場数は約６，０００工場増加して９２，００

０工場となっており、更に厳しい経営を強いられる状況となっています。  

このような状況の中、新たな整備需要の拡大に結び付き、更にお客様の満

足度を向上させるためのサービスメニューを自動車整備事業経営対策ワーキ

ンググループにおいて検討を重ね、この度「売上を伸ばすためのサービスメ

ニュー提案書Ⅱ」として発刊することとしたものです。  

整備事業者の皆様方におかれましては、掲載いたしましたメニューの中か

ら、お客様ニーズに合うと思われるメニューを参考にお店にあった内容にア

レンジして頂き、お客様との信頼関係をより一層高められ、整備事業の発展

に繋がることを期待致しております。  

平成３０年３月  

 

日本自動車整備商工組合連合会 

一   般

社 団 法 人日本自動車整備振興会連合会  
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本書に掲載されているサービスメニューの概要 

 

 

 

 

  

 

  

 

安心・快適パックによりユーザー

の保守管理意識の向上を図るた

め、車の状態に合わせた点検内容

を提案できるよう、きっかけとし

て３Ｑポストカード・３Ｑメール

により日常点検で確認できる程

度の３つの質問をお送りし、お客

様とのコミュニケーションを深

めることを提案します。 

マイカーの 1 年点検を、オアシス

点検のネーミングでお客様に「愛

車バースデー・オアシス点検」、「走

行距離 1 万キロ・オアシス点検」

としてお勧めするとともに増加す

る長期使用車やＨＶ車への案内は

がきを活用して需要の掘り起こし

による経営の安定と業界活性化を

目指すことを提案します。 

 

車が故障等で入庫した場合、故障

箇所の整備のほか、車の状態等を

見て、故障箇所以外に点検の必要

があると認められている場合に

は、車の状態に応じてもっとも適

切と思われる点検メニューをお

勧めして、お客様との信頼関係を

深めることを提案します。 

短時間のオイル交換に１５項目

の無料の安全点検（日常点検）を

組合せたサービスに加え、有料の

オプションメニューを設定する

ことにより、顧客固定化と需要拡

大を図ることを提案します。 

 

  

提案１ 

安心・快適パック、 
３Ｑポストカード、 
３Ｑメール 

 
 

提案２ 

クイック・オイル 
交換システム 

 
 

提案４ 

オアシス点検 
長期使用車・ＨＶ車 
入庫案内はがき 

 

提案３  

グッド・ 
コミュニケーション  
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車検時の整備はできるだけ出費

を抑えたいというお客様へ、法定

点検時の必要最低限の部品交換

等以外に、予防整備による後日整

備をお勧めする箇所等をお知ら

せするアドバイスメモを提案し

ます。 

 

女性の運転免許保有者数が増加

している昨今、自動車ユーザーと

しても整備工場に御来店いただ

く機会も増加します。次回の点

検・整備も是非あのお店に行こう

と思っていただけるためのポイ

ントを提案します。 

 

使用過程や道路に散布される路

面凍結防止剤などによる車の床

下部品やフレーム等の強度劣化

に対して防錆力を強めるための

下廻り洗浄塗装メニューを提案

します。 

 

整備事業者が持っている技術、設

備等を活用して、ボディコーティ

ング、カーフィルム施工、デント

リペア等のカーディテイリング・

サービスに取組む場合のメリッ

ト、留意点等の解説及びお客様リ

ピート率の向上が期待できる「て

んけん安心見舞金制度」など新規

付加価値商品の紹介です。 

提案５ 

アドバイスメモ 
車検時提案メニュー 

 

提案６ 

女性ユーザーへの 
対応 

 

提案７ 

下廻り洗浄 
塗装メニューの提案 

 

提案８ 

カーディテイリング 
・サービス等 
新規付加価値商品 
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提案１ 安心・快適パック、３Ｑポストカード、３Ｑメール 

1. 安心・快適パックのすすめ 

平成 7 年度に約 6 兆 5,700 億円であった自動車整備業の整備売上高は減少傾向が続き、平

成 29 年度調査では 3 年ぶりに増加したものの約 5 兆 4,900 億円と市場規模は 1 兆円以上縮

小しています。また、今後においても人口や自動車保有台数の減少予測に伴い厳しい業界状

況が続くと思われます。  

このような状況の中、弱気になって、なるがままに経営をしている経営者の方はいらっし

ゃいませんか。ある意味、現在は“戦国時代”かもしれませんが、プラス思考で考えるとビジ

ネスチャンスの生まれるときでもあると思います。  

車検や整備単価が下落しても、自動ブレーキ車の普及により事故整備の入庫が減少してい

たとしても、普段からのお客様とのコミュニケーションを深めることにより、自動車ユーザ

ーの保守管理意識の向上を図り、入庫に繋がるよう積極的に行動すればビジネスチャンスも

掴めるのではないでしょうか。  

このため、車検や定期点検以外での

入庫を図るための点検メニュー等を提

案させていただくとともに、お客様と

のコミュニケーションのきっかけとし

ていただけるヒントとして３Ｑポスト

カード、３Ｑメールの提案をさせてい

ただきます。  

まずは、点検を行なう選択肢をユー

ザーに提案し、選んでいただけるよう、

ユーザーの好みに合った整備商品を自由に設計してみましょう。  

ユーザーから見て、魅力的で、いかにも“プロ”らしい、アイデアに満ちた、プロでなけれ

ばできないサービスを商品化して提供できれば、ユーザーの選択にも応じられ、それによる

点検サービスの実施率も高まり、新たな事業機会の実現にもつながることになるでしょう。  

これがプラス思考の取り組み方であり、整備事業者の一人ひとりが“プロの誇りと自信”

安心・快適パックによりユーザーの保守管理意識の向上を図るため、車

の状態に合わせた点検内容を提案できるよう、きっかけとして３Ｑポス

トカード・３Ｑメールにより日常点検で確認できる程度の３つの質問を

お送りし、お客様とのコミュニケーションを深めることを提案します。 

 

《要点》 
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を奮い起こして前向きに取り組んでいけば、明るい明日への展望も開けてくることでしょう。 

そして、整備事業者の役割として、 

“プロ”の目と手で、 

“プロ”でなければできないサービスを、 

ユーザーにとって魅力ある、 

ユーザーの選択に十分応えられるかたちで、 

点検整備を商品化し、提供していくことではないでしょうか。 

安全・快適パックに関連する情報と３Ｑポストカード、３Ｑ電子メールに関して掲載させ

ていただきますのでこれらをヒントに是非、積極的な行動を期待しております。  

 

2. “安心・快適パック”の 3 商品 

安心・快適パックの点検整備商品としては、季節の変わり目にお勧めする「シーズン  イン   

チェック」帰省や行楽シーズンにお勧めする「ロング  ドライブ  チェック」そして安心して

お車を使用していただくための「セーフティ  チェック」の 3 商品があります。  

 

 (1)シーズン イン チェック (2)ロング ドライブ チェック (3)セーフティ チェック 

①  主な販売

対象者  

乗用車のオーナードラ

イバー  

乗用車のオーナードラ

イバー  

タウンドライバー  

使用頻度が低く、年間走行  

キロが少ないドライバー  

②  販売時期  夏季、冬季など季節の変

わり目  

帰省及び行楽シーズン

など  

適宜  

③  チェック

の内容  

季節によって影響され

やすい電気系統や冷却

系統などを気候風土や

地域性に合わせてチェ

ックをし、予防整備を行

う  

高速道路を使用する機

会が多く、高速道路での

トラブルは非常に危険

であるので、楽しいドラ

イブができるようにチ

ェックをし、予防整備を

行う  

使用していると各部の摩

耗や機能低下が進むの

で、不意の事故を未然に

防いで、いつでも安心・快

適なドライブができるよ

うチェックをし、予防整

備を行う  

④  チェック

の効果  

季節に負けない快適な

フットワークを  

長距離ドライブを快適

なフットワークで  

いつも安心、お出掛けへ

の快適なフットワークを  

⑤  実作業時

間の目標  

自家用乗用車 

1500cc クラス 

の例  

約 30 分  約 60 分  約 40 分  
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3. “安心・快適パック”の基本点検項目 

▲ シーズン  イン  チェック（迎春・迎冬へ準備する点検）  

■ ロング  ドライブ  チェック（長距離、高速ドライブのための点検）  

★ セーフティ  チェック（日常 6 ヶ月もしくは 5,000 キロ走行程度の間隔で実施する点検） 

点 検 項 目 
▲ 

シーズンイン 
チ ェ ッ ク 

■ 
ロングドライブ 
チ ェ ッ ク 

★ 
セ ー フ テ ィ 
チ ェ ッ ク 

(ステアリング)    

パワーステアリングベルトの張り具合・損傷 〇 〇 〇 
パワーステアリングフルードの量・漏れ － 〇 － 
    
(ブレーキ)    
ブレーキフルードの汚れ・量 〇 〇 〇 
ブレーキペダルの遊びと踏み込んだときの床板

とのすき間 
－ 〇 〇 

パーキングブレーキレバーの引きしろ又はペダ

ルの踏みしろ・もどり具合 
〇 〇 〇 

ブレーキホース、パイプの損傷・取付状態とブレ

ーキフルードの漏れ 
－ 〇 － 

ブレーキパッド、ライニングの残量 〇 〇 〇 
ブレーキの利き具合 〇 〇 〇 
    
(タイヤ)    
タイヤの空気圧 〇 〇 〇 
タイヤの亀裂・損傷・異物 － 〇 〇 
タイヤの溝の深さ・異状な摩耗 〇 〇 〇 
    
(パワートレーン)    
クラッチの作用、又はオートマチックトランスミ

ッションの作用 
－ 〇 〇 

トランスミッションの油漏れ － 〇 〇 
ドライブシャフトダストブーツの亀裂・損傷 〇 〇 － 
    
(エンジン)    
エンジンオイルの汚れ・量・漏れ 〇 〇 〇 
冷却液の汚れ・量・LLC の比重 〇 〇 〇 
冷却装置の水漏れ 〇 〇 〇 
ファンベルトの張り具合・損傷 〇 〇 〇 
エアクリーナーエレメントの汚れ・損傷 － 〇 － 
燃料漏れ － 〇 － 
低速及び加速の状態 － 〇 〇 
排気の漏れと排気状態 － 〇 〇 
マフラーの損傷 － 〇 － 
    
(エレクトロニクス)    
バッテリーの液量・比重 〇 〇 〇 
バッテリーのクランキング電圧 〇 〇 〇 
ヘッドランプ、ストップランプ、テールランプ等

の作用 
－ 〇 〇 

ターンシグナルランプの作用とレンズ類の損傷 － 〇 〇 
ウインドウォッシャーの作用・液量 〇 〇 〇 
ワイパーの作用とワイパーブレードの損傷 〇 〇 〇 
エアコンベルトの張り・損傷・ガス量 〇 〇 〇 
    

点検項目数 17 30 24 
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4.  安心・快適パック”の留意事項 

1. チェックシートの活用について 

“安心・快適パック”の点検項目に基づく点検を実施したときは、必ず別紙（※13 頁参

照）の「安心・快適パックチェックシート」を使用して、必要事項を記入し、お客様に点

検の内容、効果などについて、親切・丁寧に説明して下さい。  

チェックシートは、3 商品の共通シートです。  

チェックシート上部の▲■★印について、受注した商品に該当するいずれかの印を〇囲

みしてご使用下さい。  

なお、チェックシートは、2 枚複写にして 1 枚をお客様に、1 枚は分解整備記録簿とし

て活用して下さい。  

2. 整備保証、共済保険等について 

“プロ”としての誇りと自信を持って販売する商品であれば、お客様に対し絶対の安心

を請け合うことが大切です。  

その意味で、パック商品についても整備保証を行うことをお勧めします。  

さらに、「てんけん安心見舞金」制度によるプレゼント証をお渡しし、“安心・快適パッ

ク”にもう一つの“安心”を付加することも喜ばれるものと考えます。  

3. 引取り・納車時のチェック 

お客様のお車の引取り・納車時には、トラブル等を防止する上でも、  

◇ 預かり品、車体周りの外傷及び汚れのチェックを。  

また、点検整備作業が終了したら、完成車について、  

◇ 運転席のドアヒンジの給脂、灰皿、マット、シートなどの清掃状態のチェックは最

低でも行いましょう。  

お客様の目でチェックできる、あるいはお客様が直接実施し得る箇所については、十分

念入りにチェックを行いましょう。  

そのことが、次回入庫の大きな要素のひとつになります。  
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5. 販売の仕組みづくり･･･「どうやって売るか･･･」 

どんな優れた商品・サービスが開発できたとしても、それが売れなければ何もなりません。

その決め手は“売るための仕組みづくり”にあります。  

この仕組みづくりの上で気をつけなければならない重要なポイントは、次のとおりです。  

 

 

 

いずれも、実際に効果を上げるためには、いろいろと創意・工夫を凝らさなければならな

いことになりますが、以下にそれぞれの項目について参考までに記述しておきます。  

 

まず、第 1 点の“広報活動”、いわゆるＰＲについては、親しみやすい“愛称”やマスコッ

ト、お客様に呼びかけるためのキャッチコピーをつくること、“口コミ”に乗せるためのお客

様の組織づくり、発表会などのイベント企画、といったことが中心になるでしょう。  

なお、できればマスコミに乗せる“仕掛け”なども考えてみたいところです。  

 

第 2 点の、“販売促進”では、広告・宣伝やキャンペーン企画などは当然のことですが、一

見遠回りのように考えられるかもしれませんが、実際に商品開発を手掛けた当業界での事例

でも、商品の売れ行きの良し悪しは“従業員の意識付けや動機付け”、“社内の体制固め”が決

め手であったという実例を紹介しておきます。  

 なお、ここでは、“分りやすさ”がキーワードになることを念のために付け加えておきます。  

 

 とくに目に見えない整備サービスの場合、提供するサービスの内容と値段を分りやすいチ

ラシやパンフレットなどにまとめ、目に見えるようにして提示するといったキメ細かな努力

を重ねることが、“お客様の納得”を得るための決め手となるのではないでしょうか。  

 

また、そもそも論になりますが、お客様とのコミュニケーションを苦手にしていませんか？  

お客様とコミュニケーションを取るためのきっかけを作るツールとしまして開発しました  

３Ｑポストカード、３Ｑメールなどの提案も合わせてさせていただきます。  

  

1. 開発した商品の内容を、広く知らせる方法を工夫すること･･･広報活動 

2. 社内の体制づくりや、お客様への呼び掛け方を工夫すること･･･販売促進 
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6. 整備事業者に斡旋している帳票等 

1. はがき（ＤＭ）３種類 

安心・快適パックをお客様にお勧めするハガキです。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※ “安心・快適パック”を実施していることをお客様にお知らせするチラシも斡旋して

います。  
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2. チェックシート 

安心・快適パックの点検結果を記載してお客様にお渡しするチェックシートです。  

（２枚複写）  
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3. てんけん安心見舞金制度 

「安心・快適パック整備」、「定期点検整備（オアシス点検を含む。）」及び「新車・中

古車販売時の整備」を実施した時にお客様にプレゼントする見舞金制度です。  
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（参考）プレゼント証綴り（２枚複写）の見本  

１枚目･･････確認票（整備事業場控）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２枚目･･････プレゼント証  
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4. ３Ｑポストカード・３Ｑメールの活用 

(1) ３Ｑポストカードとは、 

1) 1 枚のポストカード(ＤＭ)には、“3 つの問いかけ”(３Ｑ)をしております。 

2) 事業場からは、お客様の 

①  ご来店を、いただき“ありがとうございます” 

②  お車の情報を、いただき“ありがとうございます” 

③  コミュニケーションを、いただき“ありがとうございます”と感謝の気持

ち（３Ｑ･･･サンキュー）を込めています。 

3) お客様には整備事業場より送られてくる情報が、マイカーの 

①  安心・安全 

②  快適・エコ走行に役立ち 

③  感謝していただける（３Ｑ･･･サンキュー） 

との意味をもっています。 

 

(2) ３Ｑポストカード・３Ｑメールの活用 

「３Ｑポストカード・３Ｑメール」は、日常点検の項目をブレーキ、タイヤ、

バッテリー・警告灯、エンジン、ヘッドライト・灯火、ワイパー、エアコンの７

つに区分してハガキに印刷又はメール用データにしておき、これをお客様に 

ＤＭ又はメールにて適宜お送りし、点検の呼びかけを行います。 

呼びかけに対して、お客様から連絡や相談があった場合には、整備のプロと

して親切なアドバイスを行い、車の状態によっては入庫をお勧めします。 

 

(3) ３Ｑポストカード・３Ｑメール送付後のフォロー 

３ポストカード・３Ｑメールがお客様に届いた頃を見計らって、「３Ｑポスト

カード（又は）３Ｑメールをお送りしましたが、点検はお済でしょうか。」と、

電話又はメールをしてください。お客様とのコミュニケーションが一層深まる

こととなります。 

 

※ お客様とのコミュニケーションはどうしても苦手、「どこか代わりにきっかけを作

ってくれるところはないか」と思っていらっしゃる方は是非、２２ページをご覧く

ださい。このようなサービスもございます。 
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5. ３Ｑポストカード・３Ｑメールの呼びかけ内容 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【ブレーキ編】 【タイヤ編】 

【バッテリー・警告灯編】 【エンジン編】 

 

“３Ｑポストカード”No.1 

1.ブレーキペダル
の踏み込み量に
違和感はありま
せんか。 

2.ブレーキの利き
具合に違和感は
ありませんか。 

3.ブレーキング時
に、キィー、キィ
ーと金属音等は
ありませんか。 

ブレーキ時に違和感、金属音等がある場合は走行を取

りやめ直ちにご連絡の上、お車を入庫ください 

“３Ｑポストカード”No.2 

1.タイヤのヒビ割
れ、擦り傷はパン
ク・バーストの原
因になります。 

2 タイヤの溝は均
等に 減 って い ま
すか。片減りもパ
ンク・バーストの
原因になります。 

3.タイヤの空気圧
は大丈夫ですか。
減っていると燃
費に悪影響を及
ぼします。 

ブレーキ時に違和感、金属音等がある場合は走行を取

りやめ直ちにご連絡の上、お車を入庫ください 

“３Ｑポストカード”No.3 

1.お車のバッテリ
ーは何年お使い
ですか。寿命は 2
年程度です。 

3.メーターパネル
の中の警告ラン
プがいつまでも
点灯していませ
んか。 

2.エンジンはすぐ
に か か り ま す
か。アイドリン
グストップ車、
ＨＶ車のバッテ
リーは急に寿命
を迎えます。 

変だなと思ったら、一度ご連絡の上、お車を入庫くだ

さい。お待ちしております。 

“３Ｑポストカード”No.4 

1.お車の駐車場に水漏
れやオイル漏れの跡
がありませんか。故障
の原因になることが
あります。 

2.エンジンオイル、エレ
メントは交換されて
ますか。交換時期を過
ぎますと燃費の悪化
や故障の原因にもな
ります。 

変だなと思ったら、一度ご連絡の上、お車を入庫くだ

さい。お待ちしております。 

3.エンジンから異音は
出ていませんか。エン
ジン焼付きの原因の
ほか、何らかの故障が
疑われます。 
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【ワイパー編】 【ヘッドライト・灯火編】 

【エアコン編】 

“３Ｑポストカード”No.5 

変だなと思ったら、一度ご連絡の上、お車を入庫くだ

さい。お待ちしております。 

1.夜間走行中、対向
車にパッシングさ
れませんか。光軸が
上向きかもしれま
せん。 

2.ヘッドライトのレ
ンズにくすみや傷は
ありませんか。明る
さや視界に影響しま
す。 

3.各灯火に球切れは
ありませんか。危険
ですし、整備不良に
もなります。 

“３Ｑポストカード”No.6 

3.ウインド・ウォッシ
ャー液は入っていま
すか。ガラスを傷つ
け る 原 因 と な り ま
す。 

変だなと思ったら、一度ご連絡の上、お車を入庫くだ

さい。お待ちしております。 

1.ワ イパー作動時に
拭き残しや、変な音
はしませんか。ワイ
パーゴム等の寿命が
考えられます。 

2.ウインド・ウォッシ
ャー液の噴射状態は
良好ですか。噴射ム
ラはガラスの傷つけ
や視界不良の原因と
なります。 

“３Ｑポストカード”No.7 

変だなと思ったら、一度ご連絡の上、お車を入庫くだ

さい。お待ちしております。 

1.エアコンの効き
は良好ですか。効
き 不 良 は エ ア コ
ン の 異 常 が 考 え
られます。 

2.エアコンフィル
ターの交換は 1
年に 1 回は必要
です。エアコンの
効きや匂いに影
響します。 

3.エアコン作動時
に異常な音はあ
りませんか。異
音には何らかの
異常が考えられ
ます。 



19 

 

 

6. お客様から連絡があった場合の対応例 

(1) “３Ｑポストカード（３Ｑメール）”Ｎｏ.1【ブレーキ編】「1.ブレーキの利き具合は以

前と比べていかがですか。違和感はありませんか」の呼びかけに対して、お客様から

問い合わせがあった場合の対応例 

（例）・お客様からの問い合わせ内容 

ここ数日間、ブレーキを踏むとキィー・キィーと変な音がするけど大丈夫でしょうか。 

・整備事業者の対応例 

ブレーキ・ペダルを踏むたびに、キィー・キィーと金属音がするような時は、ブレー

キ・パッドがすり減っている恐れがあり危険です。ブレーキが利かなくなる恐れもあ

りますので、早急な入庫をお勧めします。 

※ ブレーキ異常はその症状によっては重大な事故に繋がる恐れがあることをお客様に

伝え、状況によっては車に乗らないことをお勧めします。また、お客様は修理代も気

にしますので、概算見積書を忘れずに提案して下さい。 

 

(2) “３Ｑポストカード（３Ｑメール）”Ｎｏ.４【エンジン編】「1. お車の駐車場に水漏れ

やオイル漏れなどの跡がありませんか」の呼びかけに対して、お客様から問い合わせ

があった場合の対応例 

（例）・お客様からの問い合わせ内容 

ご連絡をいただきましたが、オイル交換は何時したかも分りません。以前は、ガソ

リンスタンドで見てくれていましたが、セルフスタンドを利用するようになってから

は．．． 

・整備事業者の対応例 

エンジンオイルはエンジン各部を潤滑する役目と、部品をきれいな状態に保つ役目

を持っています。オイルが古くなると潤滑油としての効果がなくなり、燃費にも影響

します。エコカーをご利用ですので定期的な交換をお勧めします。また、エンジン本

体の故障原因に至ることもありますので、安心に快適にご使用いただくため、入庫し

ていただくことをお勧めします。 

※ エンジンオイル交換だけでなく、安心・快適パックを利用しての点検も是非、お勧め

しましょう。 

※ また、前回オイル交換後の走行距離等を点検記録簿などから判断して、オイルエレメ

ントの交換、また、フラッシング時の時間短縮にエンジンシャンプー（カストロール）

をお勧めしましょう。 
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(3) “３Ｑポストカード（３Ｑメール）”Ｎｏ.７【エアコン編】「1. エアコンの効きは良好

ですか。」の呼びかけに対して、お客様から問い合わせがあった場合の対応例 

（例）・お客様からの問い合わせ内容 

エアコン自体の効きは問題ないけれど、スイッチを入れた時にすごく嫌な匂いがす

るんだけど、大丈夫かしら。 

・整備事業者の対応例 

お葉書の 2 番目にエアコンフィルターの交換をされてますかと書かせていただき

ましたが、如何でしょうか。フィルターが古くなりフィルター効果が低くなった場合

やエアコンの関連部品にカビなどが固着して匂いが出ている可能性もあります。 

エアコンフィルターの交換のみであれば、30 分程度お時間をいただければ可能で

す。なお、せっかくご入庫ですから、しっかりとした消臭効果が持続するよう 1 時間

ほどで点検・交換・消臭が可能ですので、そちらもご検討していただきご入庫をお待

ちしております。 

※  エアコンフィルターは車種によって大きさが違います。あらかじめ車検証などで型

式等をお知らせいただき、間違いない商品を取り揃えましょう。また、エアコンフィ

ルターには廉価仕様、高級仕様など何種類かありますので、お客様のニーズに合わせ

て提案することも必要です。 

 

7. ３Ｑポストカード、３Ｑメール関連アイテム 

(1) ３Ｑポストカード 
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(2) ３Ｑメール  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(3) てんけんくんＬＩＮＥスタンプ  

今の世の中、LINE 活用もひとつの

スタイルだと思います。フランクにお

付き合いできるアイテムの一つかと

思います。  

「ラインストア てんけんくん」 

と検索頂ければ購入できるページ

が見つかりますので、お客様とのコミ

ュニケーションツールとして活用い

ただくこともよろしいかと思います。 

※ 「LINE スタンプ」とは 

スマートフォンなどの携帯端末で個人間又

はグループ間のコミュニケーションとして

利用できるインターネットサービスです。 

  

件名：○○整備工場です。お車の調子は如何ですか？ 

本文： 

・毎度、当店をご利用いただきましてありがとうございます。 

・○○整備工場 工場長の▲▲と申します。 

・前回点検をご利用いただきましてから 6 ヶ月ほどが経過いたし

ます。本日は、お車の調子をお伺いしようと思い、メールさせ

ていただきました。 

①   ブレーキの利き具合は以前と比べて如何ですか？ 

②   駐車ブレーキの利きはどうですか？ 

③   ブレーキをかけた時に異音等はしませんか？ 

 ・一つでも気になること、違和感があるなどお気軽にご連絡下さ

い。本メールへの返信又は電話でもお受けできます。 

 ・安心快適パックによるシーズン点検も実施中です！ 

  ○○整備工場担当者名▲▲ ▲▲ TEL：03-4567-8901 

             E-MAIL：tenken＠○○seibi.co.jp 
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(4) アウトソーシングの活用  

どうしてもお客様とのコミュニケーションをとるのが苦手、何か他の手段がない

かとお考えの場合には、「自動車業界専門コールセンター」を利用してのアウトソー

シングは如何でしょうか。  

 何種類かの対応メニューが揃っていますので、当然経費は掛かりますが、それに

見合ったお客様リピート率も期待できるのではないでしょうか。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

商工組合にお問合せ頂ければ、取扱

い会社専門スタッフからご連絡させ

ていただくことが出来ます。  
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提案２ クイック・オイル交換システム 

 

 

1. クイック・オイル交換システムとは 

クイック・オイル交換システムと

は、安全点検（日常点検）とオイル交

換を同時に実施することによって、

お客様と事業場の双方にメリットを

もたらし、更には、道路運送車両法に

基づくお客様の自己管理責任のお手

伝いを通じて、事業場の社会的使命

を果たすために開発したシステムで

す。  

なお、基本の安全点検だけでなく、

お客様のニーズにより選択可能な有

料オプションメニューとして、6 ヶ月点検、ハイブリッド車等対応点検、気になる箇所点検な

どを設定すれば更に収益性も増すものと思います。  

このシステムの特徴としては・・・・ 

①  整備のプロが 

②  短時間で 

③  良心的な料金で 

④  15 項目の安全チェックをしながら（オプションによりチェック項目を追加） 

⑤  高品質、高性能なオイルを使い、お客様に安心と満足を提供する 

という時代のニーズに応えたサービスシステムと言えます。  

このシステムの運営には、  

給油システムなどの機械設備の活用と、  

ＰＲや接客などの営業テクニック  

の両面がありますが、ＰＲや接客手法については、ショップつまりお店の感覚を重視すべき

でしょう。  

短時間のオイル交換に１５項目の無料の安全点検（日常点検）を 

組合せたサービスに加え、有料のオプションメニューを設定する 

ことにより、顧客固定化と需要拡大を図ることを提案します。  

《要点》 
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 最近流行りの方法として、会員・ポイント制などの導入も検討してみては如何でしょうか。

お客様のリピート率向上が期待できますし、一定ポイントで新たなサービスの追加など、お

楽しみプレゼントを設定すれば更にリピート率は向上するでしょう。  

 既存のお客様はもちろん新しいお客様を開拓することによる売上拡大はもちろん、事業場

のイメージ向上、職場環境の改善に是非お役立て下さい。  

 

2. 15 項目の安全点検とは 

 お客様の点検・整備に対する考え方としては、“法律で決められているから仕方なく”から、

“愛車を常に安全で快適に乗りたいから”まで、各人各様のものがありますが、いつも安心

して快適に乗るためには、常日頃のチェックが必要となることをご理解いただくよう心がけ

ましょう。  

 オイル交換を実施しながら日常点検程度の次の 15 項目について点検を実施します。  

1. ブレーキ・ペダルの踏みしろ及びブレーキの利きのチェック 

2. パーキング・ブレーキ・レバーの引きしろのチェック 

3. エンジンのかかり具合及び異音のチェック 

4. エンジンの低速及び加速状態のチェック 

5. ウインド・ウォッシャの噴射状態のチェック 

6. ワイパーの拭き取り状態のチェック 

7. ウインド・ウォッシャ液の量のチェック 

8. ブレーキ液の量のチェック 

9. バッテリー液の量のチェック 

10.  冷却液の量のチェック 

11.  エンジン・オイルの量のチェック 

12.  ランプ類の点灯、点滅及びレンズの汚れ、損傷 

 のチェック 

13.  タイヤの空気圧のチェック 

14.  タイヤの亀裂、損傷及び異状な摩耗のチェック 

15.  タイヤ溝の深さのチェック 

以上の 15 項目は、道路運送車両法では、本来、自動車の使用者が自己管理として行なうべ

き日常点検の項目ですが、プロの目によるチェックによって自動車の状態をお客様へ説明す

ることが、点検・整備の必要性をご理解いただくとともに法定点検での入庫に繋がることに

もなると思います。 

なお、国土交通省ではユーザーの方が点検・整備制度を理解し、日常点検を実施していた

だけるよう 15 項目のチェックシートもホームページに掲載されていますので、新たにチェッ

クシートを作成しなくても、これを印刷利用が可能ですので、参考として掲載いたします。 
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「日常点検 15 項目チェックシート」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

国土交通省 15 項目チェックシート PDF ファイルリンク先：  

http://www.mlit.go.jp/jidosha/jidosha/tenkenseibi/images/t1-

2/01_flyer_2.pdf 

 

また、オプションとして点検項目を追加する際には、四輪自動車の 6 ヶ月点検項目な

どを参考としていただくことがよろしいと思います。こちらに関しても国土交通省ホー

ムページに関連資料が掲載されていますので参考として下さい。  

 

http://www.mlit.go.jp/jidosha/jidosha/tenkenseibi/images/t1-2/01_flyer_2.pdf
http://www.mlit.go.jp/jidosha/jidosha/tenkenseibi/images/t1-2/01_flyer_2.pdf
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国土交通省 自動車の点検整備リンク先：  

http://www.mlit.go.jp/jidosha/jidosha/tenkenseibi/tenken/t1/t1-2/ 

 

 日整連では、ハイブリッド車や電気自動車向けの推奨点検チェック

シートやコンピュータ・システム診断結果などのシートを提供していますので、  

こちらも追加項目の参考にしていただければと思います。なお、チェックシートについて

は、最寄りの自動車整備振興会にお問合せ下さい。  

 

http://www.mlit.go.jp/jidosha/jidosha/tenkenseibi/tenken/t1/t1-2/
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3. クイック・オイル交換システムのメリット 

15 項目の安全点検（日常点検）と、欧米で定着している「クイックルブ（短時間オイル交

換システム）」を組み合わせ、日本人の嗜好に合わせて開発したサービスで、 

お客様と事業場の双方にメリットをもたらします。 

 

☆お客様のメリットとしては： 

・気軽に行ける････････地域に密着したキレイな事業場の親近感と信頼感 

・便利で安心･･････････整備のプロによる確かな点検と高品質・高性能オイルの使用 

・短時間･･････････････15 項目の安全点検とオイル交換を同時に行うため、短時間で済む 

・安い････････････････15 項目の安全点検とオイル交換を同時に行うため、割安な料金と

なる 

 

☆事業場のメリットとしては： 

・知名度の向上･････････チラシ配布、看板の掲示による宣伝効果が大きい 

・顧客吸引力の向上･････お客様の定着、来店頻度の増加、新規客の獲得を図ることができ

る 

・イメージの向上･･･････事業場の美化、活性化、接客技術向上、若年労働力の確保の期待

がもてる 

・接客接点の拡大･･･････ビジネスチャンスの増大（カー用品、車販、点検・整備等の拡大

が期待できる） 

・売上の増大･･･････････所要時間あたりの収益が高く、また、クレームの発生率が低い等

があげられ、有料オプション点検は、更に収益増につながる 

 

4. クイック・オイル交換システムの運営 

出来る限り現有設備を利用し、設備投資は抑えることがよろしいでしょう。しかし、オイ

ルチェンジャー、ＡＴＦチェンジャー等の交換機はクイック・オイル交換を行う上でなくて

はならないものと考えます。  

これらを作業の流れに組み入れて、省力化・合理化を促進しいてくことが必要です。  

 

1) 運営の形態例 

(1) 設備は原則現有設備を活用し、新たな設備投資は抑える。  

ただし、オイルチェンジャーを保有していない場合には導入する。  

(2) 作業は現有作業員の兼任で行う。  

(3) 本システム実施の案内看板等を設置する。  

(4) オプションを含むメニュー、料金表を掲示し、チェックシート等をお客様にお渡

しする。  
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(5) 使用するオイルは高品質、高性能オイルを使用する。  

(6) オイルの種類を出来る限り多く揃えて、お客様のご要望に応える。オイル・キー

プ会員制度を取り入れることもリピート率向上につながる。また、エンジンオイ

ルフラッシング時にエンジン・オイル添加型洗浄剤を使用して効率化を図ればさ

らに効果的。  

(7) お客様に来店していただき、場合によっては作業に立ち会ってもらい、不具合箇

所が発見されればその場で追加整備の了承を取り、売上の増大を図る。  
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2) システムのサービス作業の流れ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「いらっしゃいませ」 

メニューを提示して 

「メニューはこのように

なっております。」 

・基本メニューとオプシ

ョンメニューを説明し選

択いただいた後、作業内容

を確認する。 

「それでは、こちらでしば

らくお待ち下さい。」 

・立会いメニュー希望の

場合には、帽子、手袋等を

装着してもらう。 

「お待たせしました。エン

ジンオイル交換と安全点

検は終了しました。」 

・点検結果の説明と追加

整備があればその説明も

行なう。 
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5. 廃油の保管・管理及び処理場の留意点 

1) 保管・管理 

廃油を適正処理するために、油種毎に分別し、雨水等が混入しないような場所に保

管することが大切です。  

なお、廃油に水、砂、ウエス、金属片等が混ざっていると、これら余分な物をろ過、

遠心分離、蒸留等を経て処理しなければならず、手間とコストがかさみ、ひいては、

事業所の経費増につながりますので、十分注意して保管しましょう。  

また、油脂類の保管・管理は少なくとも次の 3 種類に分別しておく必要があります。  

(1)  エンジンオイルは、ギヤオイル及びＡＴＦと一つの廃油容器に保管 

(2)  ブレーキフルードは、単独の容器に保管 

(3)  グリースは、単独の容器に保管 

消防法において燃料や廃油を一定量（指定数量）以上保管する場合には、市町村長

等の許可を受けた危険物施設以外の場所で貯蔵・取扱いを行なってはならないとされ

ており、危険物施設における貯蔵・取扱いの技術上の基準が定められています。  

 指定数量としては、ガソリン（第 1 石油類）200 リットル以上、軽油等（第 2 石油

類）1,000 リットル以上、エンジンオイル等（第 4 石油類）6,000 リットル以上とされ

ていますが、エンジンオイル等の廃油については、第 3 石油類と判断される場合もあ

るようです。  

 なお、市町村の条例によって、指定数量の 5 分の 1 以上から指定数量未満の危険物

（例えばエンジンオイルは 1,200 リットル以上 6,000 リットル未満、第 3 石油類の場

合には 100 リットル以上 2,000 リットル未満）に関する技術基準、届出等が定められ

ていることが一般的になっていますので、保管について最寄りの消防署に地域に係る

規制について確認することが必要です。  

 また、油水分離層は定期的に清掃することが肝要ですし、清掃で回収した廃油も同

様に処分が必要です。  
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2) 廃油処理業者等 

廃油の処理を他人に委託するときは「産業廃棄物収集運搬業」、「産業廃棄物処分業」

等、許可ある業者と契約しその処理を委託しなければなりません。運搬先のことは、

運搬業者にまかせているので分らないではダメです。  

許可にはいろいろな種類や限定がありますので、当該業者の許可証の写し等により

許可の内容をきちんと確認するとともに、マニフェストの交付・管理を的確に実施す

る（契約は廃棄物の収集運搬、処分ごとに必ず書面で取り交わし、処理業者の許可証

のコピーを契約書に添付するとともに、収集運搬、処分関係のマニフェスト等書類に

ついては 5 年間保存すること）必要があります。  

廃油処理についての相談窓口として整商連も賛助会員となっている資源エネルギ

ー庁認可団体の全国オイルリサイクル協同組合があります。ホームページにて全国の

支部別に組合員が紹介されておりますので参考として下さい。  

 

全国オイルリサイクル協同組合  組合員紹介ページへのリンク  

http://www.oilrecycle.or.jp/member/index.html 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

http://www.oilrecycle.or.jp/member/index.html
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提案３ グッド・コミュニケーション 

1. 一般整備で入庫した車両の点検・整備の対応 

お客様の車の故障を未然に防止し、かつ、安心・快適に使用していただくためには、常

に点検整備の重要性をＰＲし、点検整備の一層の促進を図ることは、整備事業者に課せら

れた責務といえます。そのためには、定期点検の励行をお客様に働きかけることはもちろ

んですが、お客様の車が故障、不具合等で入

庫した場合や３Ｑポストカード・３Ｑメール

（１６ページ参照）の呼びかけで入庫した場

合には、当該不具合箇所等を確実に整備する

ほかに、車の状態、年式、走行距離等を勘案

して、不具合箇所以外でも点検・整備の必要

があると認められる場合には、その箇所につ

いて点検・整備を実施していただくようお客

様にお勧めしたら如何でしょうか。  

 

 

 

 

このような対応をすることによって、お客様の満足度の向上が図られるとともに、お客様

の定着と整備売上の増加にも結びつくものと思われます。 

 

すでに、このような対応を図っている事業者も多数いらっしゃると思いますが、中には、

お客様から依頼された箇所しか整備をしない事業者も結構多いのではないでしょうか。この

場合、例えば、お客様から「ブレーキを踏むと音がする」との依頼があり、その箇所のみをフ

ロントブレーキパッドの減りを原因として交換。その後、ブレーキの警告灯が点灯し再入庫。

リヤのドラムブレーキのピストンカップからのオイル漏れが原因でピストンカップを交換し

なければならないなどの状況になった場合には、お客様は整備作業をした事業場に不信感を

持ち、次回から整備は他の事業場に依頼するようになるのではないでしょうか。 

車が故障等で入庫した場合、故障箇所の整備のほか、車の状態等を

見て、故障箇所以外に点検の必要があると認められている場合には、

車の状態に応じてもっとも適切と思われる点検メニューをお勧めし

て、お客様との信頼関係を深めることを提案します。 

《要点》 

積 極 的 な 

サービス活動  

お 客 様 の 

満足度向上  

お客様の  

定 着 
整備売上増  
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このように、故障や不具合等で入庫した車の整

備に当たって、お客様から言われた箇所しか整備

しなかったために、その後あまり日が経たないう

ちに今度は別の箇所に故障が発生し、対応が悪い

等の理由でトラブルとなったケースを経験された

事業者もいらっしゃることと思います。 

そこで、一般整備等で入庫された車の点検メニ

ューの勧め方について提案することとしました。 

 

2. 入庫車の整備状態等に応じた点検メニューのお勧め 

故障、不具合や３Ｑポストカード・３Ｑメールの呼びかけにより入庫した車の点検・整備

の対応と流れとしては、まず問診、受入点検（必要によりロードテスト）を行い、不具合箇所

の点検結果（推定原因）をお客様に分り易く説明します。また、車の電子化の進展に合わせス

キャンツールによる「コンピュータ・システム診断」をロードテストに加えることを推奨い

たします。そして、更に車の整備状態、年式、走行距離等を勘案して、不具合箇所以外にも点

検の必要があると認められる場合は、車の状態等に応じて最も適切と思われる点検メニュー

をお客様にお勧めします。  

「コンピュータ・システム診断」を行なうには、日整連が行なっております「スキャンツー

ル活用事業場認定制度」を活用し「コンピュータ・システム診断認定店」として看板を掲げる

ことにより、更にお客様の信頼も高まることと思います。  

 日整連「スキャンツール活用事業場認定制度」のページへのリンク  

https://www.jaspa.or.jp/member/scantool/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

お客様にお勧めする点検メニュー商品として次の提案をしますので、入庫車の整備状態等

に応じて適切な対応を図って下さい。  

(1) 一般整備のパック商品 

入庫車の故障、不具合箇所を整備する場合に、当該不具合箇所等と関連する装置の整備

を合わせて実施する必要があると認められる場合にお勧めする商品で、次の 5 種類（系統）

https://www.jaspa.or.jp/member/scantool/
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のパック商品を提案します。 

・ブレーキ系統パック商品→ブレーキの利きが悪い等、ブレーキ系統の不具合で入庫した

ときにお勧めする商品  

・走行系統パック商品  →ハンドルが振れる等、走行系統の不具合で入庫したときにお

勧めする商品  

・動力伝達系統パック商品→クラッチの切れが悪い等、動力伝達系統の不具合で入庫した

ときにお勧めする商品  

・エンジン系統パック商品→走行中エンジンが停止する等、エンジン系統の不具合で入庫

したときにお勧めする商品  

・灯火･ワイパー･エアコン→エアコンの効きが悪い等、エアコン系統の不具合や灯火装置  

系統パック商品     等の不具合で入庫したときにお勧めする商品  

  

(2) 安心・快適パック商品 

安心・快適パック商品（*8 ページ参照）は、平成 7 年施行の車両法の改正に伴い、6 ヶ

月点検に代わる点検として整商連が提案した商品で次の 3 種類があります。  

・シーズン イン チェック →夏季、冬季など季節の変わり目にお勧めする商品  

・ロング ドライブ チェック→長距離運転の予定(帰省、行楽地への旅行等による遠出)があ

る場合にお勧めする商品  

・セーフティ チェック   →前回の点検から 6 ヶ月程度経過している場合にお勧めする商

品 

 

(3) 1 年点検、オアシス点検（※44 ページ参照） 

前回の定期点検から 1 年程度経過しており、定期点検が未実施の場合にお勧めする商品  

このように、お客様にお勧めする点検メニューとして(1)から(3)の 3 つの商品を提案し

ます。  

お客様がお勧めした点検メニューを選択した場合には、問診、受入点検結果に基づく不

具合箇所の整備と選択していただいたメニュー（商品）の点検・整備を合わせて実施しま

す。 

整備事業者は、この商品メニューを効果的に活用することにより、車のホームドクター

としての役割を一層充実させることができるでしょう。  

また、お客様がお勧めした点検メニューを選択しないで、不具合箇所等の整備のみを依

頼した場合であっても、日常点検程度はサービスとして実施してあげるなど、きめ細かい

対応を図りますと、お客様との信頼関係を更に深めることになるでしょう。  

故障、不具合等で入庫した車の受入点検から整備実施までの対応の流れは、次図を参照

して下さい。  
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一般整備等で入庫した車両の点検・整備対応の流れ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

お客様がお勧め点検
メニューを選択した
場合  

不具合箇所の整備＋選択メニューの点検・整備
の実施  

不具合箇所の整備の実施  

 
 
 
 
 
・不具合関連箇所に点検の必要性  → 一般整備パック (※8 頁参照 ) 

がある             ・ブレーキ系統（点検表 1）  
・走行系統（点検表 2）  
・動力伝達系統（点検表 3）  
・エンジン系統（点検表 4）  
・灯火・ワイパー・エアコン系統  
 

・前回点検から 6 ヶ月程度経過、  → 安心・快適パック商品（※〇頁参照）  
又は車の整備状態等から見て   ・シーズン  イン  チェック  
点検の必要性がある                  (季節の変わり目 ) 

・ロング  ドライブ  チェック  
(帰省、行楽シーズン ) 

                 ・セーフティ  チェック  
(前回点検から 6 ヶ月経過 ) 

 
・定期点検未実施        → 1 年点検、オアシス点検 (※44 頁参照 ) 

車の整備状態等  お勧めする点検メニュー  

お
客
様
が
お
勧
め
点
検
メ
ニ
ュ
ー
を
選
択
し
な
か
っ
た
場
合 

故障、不具合等  
による入庫  

３Ｑポストカード・ 
３Ｑメールの呼び  
かけによる入庫  

・問診  
・受入点検（必要に応じてロードテスト）  
・コンピュータ・システム診断  
・点検結果（推定原因）の説明  

車の状態、年式、走行距離等による  
点検メニューのお勧め  
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3. 問診・受入点検に当たっての留意事項 

故障や不具合で入庫した車の受入点検では、お客様からその状況を十分にお聞きし、必

要に応じてロードテストをして、故障原因等を確実に把握することが大切です。特に、故

障の場合、お客様からの状況確認を確実に行わないと、いたずらに故障診断に時間を費や

すだけでなく、整備が終わってからも、「まだ、直っていない」などという行き違いが起こ

るおそれがあります。  

時には、お客様からの勘違いや過剰な要求などから、車が正常な状態であるにもかかわ

らず、故障又は不具合と言われる場合もあります。特に、フィーリングに関するトラブル

については、お客様と整備のプロでは感覚的に異なる場合があり、お客様の訴えが正しく

理解できないこともあります。このようなときは、お客様にその現象を十分に伺ってから、

お客様と一緒に現車で確認するなどして異常がないことを適切に説明し、お客様の不安を

解消することが大切です。お客様に問診するときは、次のことを確認することが大切です。 

また、受入点検にコンピュータ・システム診断を加えることによって、不具合部分がお

客様の感じている部分と違ったところからエラー信号が出ていることもありますので、ス

キャンツールを接続しての診断をお勧めしましょう。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. 点検メニューのお勧めに当たっての留意事項 

お客様の中には、車の不具合に気付かなかったり、たとえ気付いても“この程度のこと

はたいしたことではない”と簡単に考え、その結果、大事に至る場合もあります。整備事

業者は、そのようなお客様の車をプロの目で厳しくチェックし、車の安全確保を図り、車

の状態を最良に維持させるという視点から、整備の必要性を丁寧に説明することが、お客

様とのコミュニケーションを深め、仕事量の増加にもつながるのではないでしょうか。  

点検メニューをお勧めするに当たっては、次の点をお客様に十分説明するとよいでしょ

う。 

・点検の必要性･･････なぜ点検が必要か、車の安全性、環境保全、経済性等の面から分りやす

く説明する。  

☆ 問診で確認する事項  

・どこが悪いのか  

・いつから悪いのか  

・どのようなときに悪いのか  

・どんな場所で現象が現れる  

のか  

・だれが運転しても同じか  
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・点 検 の 内 容･･････点検する箇所、点検の実施方法等を現車や車の絵図等を使って説明す

る。  

・作 業 時 間･･････点検に要する時間と、整備が必要となる場合の所要時間を説明する。  

・費 用･･････点検及び整備費用の概算について説明する。  

なお、この場合、お客様に無理強いをしたり、

お客様が点検メニューのお勧めに応じなかったと

しても、「車が直ぐ故障する」などの不安を抱かせ

るような言動は厳に慎まなければなりません。こ

のようなことをすると、お客様の不信感を招くこ

ととなり、結果的に客離れを生じる原因となるで

しょう。  

 

 

 

 

5. 一般整備のパック商品の点検項目 

お客様の車が入庫した際にお勧めする一般整

備パック商品として、「ブレーキ系統」、「走行系

統」、「動力伝達系統」、「エンジン系統」、「灯火・

ワイパー・エアコン系統」の 5 系統に分類し、提

案しています。  

パック商品メニューは、お客様にお勧めする点

検コースを、次のとおりそれぞれ系統ごとに 2 コ

ース提案しています。  

 

 

 

1.基本点検コース････････３Ｑポストカード・３Ｑメールの呼びかけにより入庫した車で、お 

客様が点検を依頼した箇所に関連する点検  

2.安心点検コース････････故障、不具合等で入庫した車にお勧めする当該不具合箇所に関連

する点検  

 

一般整備のパック商品メニューの系統ごとのコース別の点検項目数は、次表のとおりです。 

  

(基本点検コース+α) 
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パック商品メニュー 

《ブレーキ系統》         点検表１  

点    検    項    目  
パック商品メニュー  

基本点検  安心点検  

ブレーキの利き具合  〇  〇  

ブレーキ・ペダルの遊び、踏み込んだときの床板とのすき間  〇  〇  

パーキング・ブレーキ・レバーの引き代  〇  〇  

パーキング・ブレーキの効き具合  〇  〇  

ブレーキ液の量、汚れ  〇  〇  

マスタ・シリンダの液漏れ、機能、摩耗、損傷   〇  

ディスクとパッドとのすき間（引きずり、左右差）  〇  〇  

パッドの摩耗  〇  〇  

ディスクの摩耗、損傷   〇  

キャリパの液漏れ、機能、摩耗、損傷   〇  

ドラムとライニングとのすき間（引きずり、左右差）  〇  〇  

ブレーキ・シューの摺動部分及びライニングの摩耗   〇  

ドラムの摩耗、損傷   〇  

ホイール・シリンダの液漏れ、機能、摩耗、損傷   〇  

ブレーキ・ホース、パイプの漏れ、損傷、取付状態   〇  

ブレーキのロッド、ケーブル類の緩み、がた、損傷   〇  

ブレーキ倍力装置の機能   〇  

 8 項目  17 項目  

 

《走 行 系 統》         点検表２  

点    検    項    目  
パック商品メニュー  

基本点検  安心点検  

タイヤの溝の深さ、異常な摩耗  〇  〇  

ホイール・ディスクの損傷、変形  〇  〇  

タイヤの空気圧、亀裂、損傷  〇  〇  

ホイールのボルト、ナットの緩み  〇  〇  

ハンドルの操作具合  〇  〇  

ホイール・ベアリングのがた  〇  〇  

ステアリングのロッド、アーム類の緩み、がた、損傷  〇  〇  

ロッド、アーム類のボール・ジョイントのダスト・ブーツの亀裂、損傷   〇  

パワー・ステアリング・ベルトの緩み、損傷  〇  〇  

パワー・ステアリングのオイル漏れ、量  〇  〇  

ホイール・バランス  〇  〇  

ホイール・アライメント   〇  

サスペンションの取付部、連結部の緩み、がた、損傷   〇  

ショック・アブソーバ取付部の緩み、摩耗、損傷、オイル漏れ   〇  

 10 項目  14 項目  
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《動力伝達系統》         点検表３  

点    検    項    目  
パック商品メニュー  

基本点検  安心点検  

クラッチ・ペダルの遊び、切れたときの床板とのすき間  〇  〇  

クラッチ作用  〇  〇  

クラッチ液の量  〇  〇  

トランスミッションの作用  〇  〇  

トランスミッション、トランスファのオイル漏れ、量  〇  〇  

ディファレンシャルのオイル漏れ、量  〇  〇  

ドライブ・シャフトのユニバーサル・ジョイント部のダスト・ブーツの亀裂、損傷  〇  〇  

プロペラ・シャフト、ドライブ・シャフトのユニバーサル・ジョイントのがた   〇  

プロペラ・シャフト、ドライブ・シャフトの連結部の緩み   〇  

プロペラ・シャフトのセンタ・ベアリングのがた   〇  

プロペラ・シャフト、ドライブ・シャフトのスプライン部のがた   〇  

 7 項目  11 項目  

 

《エンジン系統》         点検表４  

点    検    項    目  
パック商品メニュー  

基本点検  安心点検  

エンジンのかかり具合、異音、低速・加速の状態  〇  〇  

エンジン・オイルの量、汚れ、漏れ  〇  〇  

ＬＬＣ（冷却水）の量、漏れ  〇  〇  

ＬＬＣの比重   〇  

ラジエータ・キャップの機能   〇  

スパーク・プラグの状態  〇  〇  

点火時期   〇  

ディストリビュータ・キャップの状態   〇  

進角装置の機能   〇  

バッテリー液の量  〇  〇  

バッテリー液の比重   〇  

バッテリー・ターミナル部の緩み、腐食  〇  〇  

ファン・ベルトの緩み、損傷  〇  〇  

排気ガスの状態（ＣＯ、ＨＣ濃度測定）   〇  

エキゾースト・パイプ、マフラの取付けの緩み、損傷   〇  

電気配線の接続部の緩み、損傷   〇  

燃料漏れ  〇  〇  

 8 項目  17 項目  
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《灯火・ワイパー・エアコン系統》         点検表５  

点    検    項    目  
パック商品メニュー  

基本点検  安心点検  

灯  

 

 

 

火  

ヘッドランプの作用  〇  〇  

ストップ・ランプの作用  〇  〇  

ウインカ・ランプの作用  〇  〇  

その他ランプ類の作用  〇  〇  

各ランプのレンズの損傷  〇  〇  

計器の作用   〇  

ワ
イ
パ
ー 

ワイパーの作用  〇  〇  

ウインドウォッシャの作用、液の量  〇  〇  

ワイパーブレードの劣化、接触圧  〇  〇  

ワイパーアームのねじれ、変形  〇  〇  

エ

ア

コ

ン  

エアコン・ベルトの緩み、損傷  〇  〇  

デフロスタの作用  〇  〇  

冷媒の不足   〇  

冷媒の過充てん   〇  

  11 項目  14 項目  

 

※ パック商品メニューにより点検する場合は、入庫時の問診、受入点検により点検した項目

は、省略して実施することをお客様に説明して下さい。  

※ パック商品メニューは、参考として提案しています。それぞれの事業場で、この商品メニ

ューを参考として、お客様が求めている商品メニューを独自に考案してみては如何でしょ

うか。  

 

6. お客様応対例 

「ブレーキを踏むと音がする」で入庫した場合 

 

《お客様が申し出た車の状態例》 

「先週の日曜日にドライブに行っていた時に、途中からブレーキを踏む度にキーキーと

いう音がして気持ち悪い。」ということで、ご来店いただいた。  

 

《問診・受入点検およびコンピュータ・システム診断の推奨例》 

状況の確認をロードテストにより行いたいと思います。なお、当店ではロードテストの

際により的確に故障箇所を絞り込むため、コンピュータ・システム診断を推奨しておりま

すが、診断も実施しては如何でしょうか。  

 

《問診・受入点検結果(推定原因)の説明およびコンピュータ・システム診断の結果説明》 

お客様の話をお伺いし、ロードテストを中心とした点検をさせていただきました結果、
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ブレーキ時の音鳴りは、フロント・ディスク・パッドの摩耗が原因と思われます。なお、

コンピュータ・システム診断によるデータによりますとブレーキ電子システムに○○を示

す故障コードが表示されましたので、次のような点検・整備等の提案をさせていだきます。 

 

《点検メニューのお勧めの説明例》 

① 「ブレーキ系統パック商品の安心点検コース」をお勧めする例 

ブレーキ時の音鳴りは、フロント・ディスク・パッドを交換すれば良くなりますが、

コンピュータ・システム診断の結果と整備、走行距離等を考慮しますと、パッドの交

換とお車をより安心・快適にお乗りいただくために、ブレーキ系統を総合的に点検す

る「ブレーキ系統パック商品の安心点検コース」をお勧めします。（メニュー表を見せ、

点検項目を説明して下さい。）  

お勧めします点検コースで行いますと時間は○○分位で、基本料金は約〇〇円です

が如何でしょうか。  

なお、パッドの交換のみですと、作業時間は○○分位で約○○円となります。  

 

② 「安心・快適パックのシーズン・イン・チェック」をお勧めする例 

ブレーキ時の音鳴りは、フロント・ディスク・パッドを交換すれば良くなります。

また、コンピュータ・システム診断では他の異常はないようです。しかしながら、お

客様のお車は、前回の点検から約６ヶ月が経過しておりますので、パッドの交換とお

車をより安心・快適にお乗りいただくために、また、１１月に入り朝晩が冷え込むよ

うになりましたので、「安心・快適パックのシーズン・イン・チェック」をお勧めしま

す。（メニュー表を見せ、点検項目を説明して下さい。）  

お勧めします点検コースで行いますと時間は○○分位で、基本料金は約〇〇円です

が如何でしょうか。  

なお、パッドの交換のみですと、作業時間は○○分位で約○○円となります。  

 

③ 「１年点検」をお勧めする例 

ブレーキ時の音鳴りは、フロント・ディスク・パッドを交換すれば良くなりますが、

お客様のお車は、前回の点検から約１年が経過しており法令で定めます定期点検時期

となりますし、また、その間の走行距離から見ましてもパッドの交換とお客様のお車

をより安心・快適もお乗りいただくために、この機会に１年点検をお勧めいたします。  

（１年定期点検の項目を説明して下さい。）  

お勧めします点検コースで行いますと時間は○○分位で、基本料金は約〇〇円です

が如何でしょうか。  

なお、パッドの交換のみですと、作業時間は○○分位で約○○円となります。  
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提案４ オアシス点検、長期使用車・ＨＶ車入庫案内はがき 

1. 整備市場全体が低迷するなか、自家用乗用車の「1 年点検」需要拡大への

取組みが確実な入庫増・売上げ増に結びつきます。 

昨今の厳

しい経済情

勢のなか、

整備市場を

取り巻く事

業環境の変

化には予断

を許さない

ものがあり

ます。総整

備売上高や

車検台数の

伸 び の 鈍

化、車検整

備売上高や工賃水準の減少などの現状に早急な対応が迫られています。1 年点検分野では

東日本大震災の影響を除き、図１に示しますように徐々にではありますが売上高の伸びが

見られますが、業態別の動向としては、ディーラーが伸びているのに専・兼業では売上高

がほとんど停滞しており、顕著な差があることが明らかです。  

今後の需要拡大や安定経営を考えると、「1 年点検分野」は必要な技術やノウハウはすべ

ての事業者にそろっており、取り組み次第で安定した成長の可能性が期待できるはずです。

また、平成 28 年度の自動車点検整備推進運動調査結果報告書を見ると必ず自家用乗用車

の 1 年点検を実施していると答えたユーザーは４６．８％と半分以上のユーザーは 1 年点

検をしていないという調査データもあるほどですから、身近なところに手付かずの潜在需

要が眠っていると言えるでしょう。いまだ眠れる鉱脈・1 年点検の丁寧な掘り起こしにあ

なたの事業場もチャレンジしてみませんか。  

マイカーの 1 年点検を、オアシス点検のネーミングでお客様に「愛

車バースデー・オアシス点検」、「走行距離 1 万キロ・オアシス点検」

としてお勧めするとともに増加する長期使用車やＨＶ車への案内は

がきを活用して需要の掘り起こしによる経営の安定と業界活性化を

目指すことを提案します。 

《要点》 
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図１ 1年点検総売上高の推移

合計 専・兼業 ﾃﾞｨｰﾗｰ

億円  億円  
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2. 取り組みのメリット 

「オアシス点検」の確実な実施は、さまざまな経営上のメリットを生むはずで

す。また、ユーザーの安全意識も高まっており、信頼のおける定期的な点検・整

備への受容性は十分に期待できます。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「オアシス点検」のねらいは、「仕方なしにやる 1 年点検」ではなく、 

お客様の入庫動機づけを、より効果的に行っていくことにあります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

車検分野と違い 

今のところ過当 

競争のないこと  

売上増・経営 

安定への即効性が 

期待できること  

新規開拓でなく 

既存顧客の入庫 

促進であること 

従来の技術と 

ノウハウで 

対応が可能なこと  

取り組みの 

成功事例が現われ 

始めていること  

現状実施率が 

低く、潜在需要が 

十分見込めること  

愛車バースデー・オアシス点検 
走行距離 1 万キロ・オアシス点検 

( 走 行 距 離 管 理 方 式 ) 

長期使用車両推奨点検 ＨＶ車等推奨点検 
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3. 1 年に 1 度はプロの目できちんと点検・診断を 

1.愛車バースデー・オアシス点検 

車検（継続検査）時に当該自動車の登録年月等を把握し、車検の有効期間から 10 ヶ月から

11 ヶ月程度の時期にバースデー・チェックのおすすめとしてＤＭを活用しユーザーに呼びか

けることにより入庫促進を図る。なお、その場合の点検内容は 1 年点検を基本とします。  

程度の差こそあれ、自分の愛車に家族同

様の愛着を感じているドライバーは多い

はず。家族の誕生日は、忘れてはならない

年中行事なのに、マイカーは車検の時期が

来るまで知らん顔、ではあまりに可哀想で

はないですか。「あなたの愛車の誕生日は

いつですか？」と、お客様にアプローチす

ることで、これまで考えもしなかった愛車

のバースデーを再認識していただくこと

ができ、「せめて 1 年に 1 度くらい休ませ

てあげようか」と、どんなオーナーも一考するはず。自分の家族や健康に人一倍気を使う時

代。クルマの健康診断なら、抵抗感も少ないのではありませんか。  

 

2. 走行距離 1 万キロ・オアシス点検 

車検（継続検査）時に当該自動車の走行距離をもとに部品交換の時期を推測し、車検入

庫後走行距離 1 万キロを目安としてユーザーに部品劣化の状況や消耗具合を必要に応じ

てお知らせし、入庫促進を図ります。その際、

お知らせした部品の点検・整備のみならず、必

要に応じて 1 年点検もお勧めします。  

平均的な乗用車ユーザーの 1 年間の走行距離

は、7 千～1 万キロ。毎日の通勤や週末レジャ

ーの積み重ねでもマイカーは文句も言わず、そ

れだけの距離、お客様の命と財産を乗せて走っ

ています。いくら安全性や堅ろう性が日進月歩

で向上していても、どこかに歪みや故障が起き

ている可能性はゼロではありません。ましてや、消耗部品は確実に劣化、摩耗しているは

ず。今後、クルマの使用年数が増えれば増えるほど、走行距離は延びクルマを大切に乗る

意識も否応なく高まってきます。  
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4. 点検整備の記録 

愛車バースデー・オアシス点検又は走行距離 1 万キロ・オアシス点検を実施した時は、

必ず点検整備記録簿に記載し、点検の結果、整備の概要などについてお客様に説明して下

さい。  

1. 長期使用車両の推奨点検をお勧めしましょう 

クルマの長寿命化や景気の停滞により初度登録年から 10 年を超えるクルマが年々

増加しており、平成 28 年のデータでは乗用車の平均使用年数は 12 年を超え 12.76 年

と 13 年に近づきつつあります。  

長期間使用したクルマはユーザーが気付

かないうちに、走行性能はもちろん、環境、

燃費、安全面等でも本来の性能を活かせない

状態になっていることが多くあります。  

マイカーを快適に使用するためには、法令

定期点検だけではなく、年式・走行距離に見

合った的確な点検・整備がキーポイントにな

りますので、長期間使用車両推奨点検整備を

お勧めしましょう。  

 

 

 

 

 

 

 

 

TOSSNET（東京都自動車整備振興会・商工組合）に日整連が作成し

た「長期使用車両の推奨点検整備実施マニュアル」を紹介するページが

ありましたので、そちらへのリンクのご紹介です。  

http://www.tossnet.or.jp/tabid/93/Default.aspx?itemid=257&dispmid=452  

 「長期間使用車両の推奨点検項目チェックシート」もダウンロード可能です。  

 

 

 

 

 

 

http://www.tossnet.or.jp/tabid/93/Default.aspx?itemid=257&dispmid=452
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2. ＨＶ車等の推奨点検をお勧めしましょう 

近年、増加傾向にあるハイブリッド車、プラグインハイブリッド車、電気自動車などは、

法定点検項目に設定されていない特殊な装置が多く用いられています。  

このため、その性能の維持や安全性を確保するためには他の一般的な装置と同様に定期

的点検・整備が必要不可欠です。お客様にその違いをご説明し、ＨＶ・ＰＨＶ・ＥＶ車向

け推奨点検の実施をお勧めしましょう。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

チェックシートについては、最寄りの自動車整備振興会にお問合せ下さい。  
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提案５ アドバイスメモ車検時提案メニュー 

1. アドバイスメモとは 

例えば車検時において、継続検査は現状のままで通るが近い将来に交換を行わないと継

続的な安全性を維持することが難しいと思われる部品等について、お客様から「車検時の

出費はなるべく抑えたいので、予防的な整備については部品交換等が必要になった時期に

行いたい」との選択があった場合に、後日必ず整備を実施していただくため、部品交換の

お勧め時期、部品の働きや部品を交換しなかった場合に予想される現象等をお知らせする

ためのメモ用紙のことです。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

車検時の整備はできるだけ出費を抑えたいというお客様へ、法定点

検時の必要最低限の部品交換等以外に、予防整備による後日整備を

お勧めする箇所等をお知らせするアドバイスメモを提案します。 

《要点》 
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2. アドバイスメモ発行までの流れ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

受   付  点検整備記録簿への記載 

・意向・要望の聴取 

・問診の実施 

お客様の意向・要望等をよく聞き、要望はできる限り尊

重すると共に、カルテを活用して問診を行い、お客様と

車両の状態を確認する 

 部品交換等の予防整備の

後日実施を選択したお客

様には点検記録簿のアド

バイス欄へその旨を記入

してお渡しする 

   

概 算 見 積  アドバイスメモの発行 

・概算見積書の発行 

お客様の最大の関心は整備料金であるので、必ず概算見

積を行う 

 部品交換等の予防整備の

後日実施を選択したお客

様にはアドバイスメモを

お渡しする   

点   検   

・定期点検の実施 

(点検基準に定められた項目の点検を行う) 

  

    

情 報 提 供   ＤＭの送付 

・保安基準不適合箇所の情報提供 

・予防整備の情報提供 

保安基準に適合しない部分の整備及び安心して乗るた

めの部品交換等の予防整備について説明し、予防整備を

車検と同時に行うか、又は後日行うかの選択はお客様が

判断する 

 部品交換等の予

防整備の時期が

きたらＤＭをお

客様に発送する 

  

   

      

同時整備を選択  後日整備を選択  

・保安基準に適合しない部分の整備の実

施 

・お客様の要望による予防整備の実施 

点検の結果検査に合格するための整備

と、安心して乗るために余裕を持った予

防整備を車検のとき同時に行う 

 ・保安基準に適合しない部

分の整備の実施 

点検の結果、検査に合格する

ための整備のみを行い、予防

整備は後日改めて実施する 

 

   

車の購入動機はお客様一人一人違う 
走り方、走行キロ数もお客様一人一人違う 
買い物、通勤、ドライブ等使用目的もお客様一人一人違う 

保守管理費用に対する考え方はお客様一人一人違う 

お客様の性別、年齢別、車の用途別等によって支出できる保
守管理費用を考慮し、交換部品や整備内容を十分に相談し
て作業にかかる。 

安全の確保、公害の
防止は最低条件  
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3. アドバイスメモ用紙 

２枚複写とし、一枚はお客様控え、もう一枚は事業場の控えとして、部品交換のお勧め時

期、部品の働きや部品を交換しなかった時に予想される現象等をアドバイスする用紙です。 

登録(車両)番号 

点検時総走行距離 
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なお、アドバイスメモの書式としては、整備に特化した内容を記載していますが、車全体

のメンテナンスのアドバイスとして、 

1. 車のガラスに付着した水垢汚れ、ウロコ除去 

2. ヘッドライトレンズ磨き、コーティング 

3. ボディコーティング 

4. 室内脱臭 

5. ＤＰＦ内の洗浄．．． 

などの提案をされるのもリピート率の向上に

繋がるものと思います。 

 

 

4. ＤＭ 

 アドバイスメモをお渡ししたお客様には、部品交換等の予防整備をお勧めする時期の一ヶ

月前を目処に、必ずＤＭを発送して下さい。  

ＤＭは点検整備が完了し、請求書等を作成し

た時点で作成しておくのが良いでしょう。  

ＤＭ管理ボックス等を用意し、月別に管理し

て、お勧め該当月の 1 ヶ月前位には必ずお客

様に発送するようにして下さい。  

ＤＭは各事業場においてマーカーペンなど

を使用して、交換部品の箇所に色を付けたり、

お勧め時期を手書きするなど工夫されると

より一層の効果を発揮するのではないでし

ょうか。  

 

5. 整備保証 

点検・整備を実施した項目につい

ては、整備保証の対象となります

が、お客様の選択で部品交換を先送

りした整備項目は、それらが直接の

原因で生じた車の不具合及びその

不具合が原因で生じた他の部位の

不具合は整備保証の対象外となる

ことを必ずお客様に説明し、その旨

をご理解いただくことが必要です。 
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提案６ 女性ユーザーへの対応 

1. 明るくきれいな整備工場へ 

女性が来店し易い自動車整備工場、それは地域に「開かれ」、お客様には「憩いの場」と

なり、クルマにとっては「リフレッシュ」の場となる、まさに「クルマのオアシス」と言

える事業場ではないでしょうか。 

女性は自動車の性能や整備技術より工場の雰囲気や清潔感を気にします。ちょっとした

改善や取り組みで、女性が気軽に入れるようなクリーンで明るいイメージの事業場になる

ことも可能です。幾つかの提案をさせていただきますので取り組んでみては如何でしょう

か。 

(1) 事務所やトイレは清潔に 

清潔感は女性から見て一番気になるところです。事務所やトイレが不潔な状況だと

二度と来店したくなくなるのも当たり前です。事務所やトイレは掃除をこまめに行い、

整備工場の工具・部品などの整理整頓もきちんと行い快適に保つようにしましょう。 

(2) 喫煙に関して 

 女性や特に子連れをお客様は、喫煙に関

して敏感な方が多いと思われます。事務所

内を禁煙にしたり、喫煙所を別に設け分煙

にするなどして配慮しましょう。タバコを

吸いながらの対応はもっての外です。  

(3) 更に受け入れられるために 

 事務所又は展示スペースなどに余裕が

あれば、セルフの喫茶コーナーや子供さん

を遊ばせるスペースなどの設置をしてはいかがでしょうか。通りから見える場所にキ

ッズスペースがあれば、通行する人や通りがかりの自動車ユーザーからも見えること

により子供にも優しい整備工場と思っていただけるでしょう。  

 

2. 女性従業員の登用 

女性従業員はいらっしゃいますか。男性従業員より威圧感がなく安心して話が出来ると

思いますので、女性客には積極的に担当してもらってはいかがでしょうか。女性同士です

女性の運転免許保有者数が増加している昨今、自動車ユーザーとし

ても整備工場に御来店いただく機会も増加します。次回の点検・整

備も是非あのお店に行こうと思っていただけるためのポイントを提

案しています。 

《要点》 
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と自動車以外の話題でもコミュニケーションが取り易く親しくなることで更に安心感が

増すと思います。女性自動車整備士が登用できれば、更に幅は広がるでしょう。  

近年、外国の方が日本に多く居住されています。コンビニなどサービス業で雇用されて

いるのも見かけます。自動車整備業は

まさにサービス業です。外国人女性の

雇用も選択肢の一つと思います。  

また、地元のイベントに積極的に参

加することは得策です。整備工場の名

前を覚えていただけることはもちろ

ん、安心で親しみ易い工場があること

をアピールしては如何でしょうか。  

 

3. 車検や整備について 

一般的に女性の方は自動車に関しての知識はあまり詳しくない場合が多いと思います

ので、できるだけ専門的な部品の名前や用語を使わず

に、分り易く説明しましょう。  

何故、この整備や修理が必要になるのかを口頭だけ

ではなく、出来ればイラストや写真等説明用資料を揃

え、費用についても概算見積もり書の内容と追加整備・

修理が発生する場合の対応処置など、相手の不安感を

解消するように心掛けましょう。  

事故車の修理などでは、見えない部分で追加費用が

発生することが多いので事前の修理依頼内容の確認と

それに見合った修理費用の説明を行いましょう。  

 

 

4. 異業種とのコラボ 

最近はいろいろな業界で異業種とのコラボにより集客している事例がテレビ等でもよ

く目にします。  

自動車整備業でもコラボは可能だと思います。特に女性にターゲットを絞り、近隣のコ

インランドリーやカフェ、美容・理容室などとのコラボをして、施設利用の間にオイル交

換や点検・整備をする時間として有効活用していただくことは如何でしょうか。  

また、近隣施設と連携して、女性が好きな雑貨や小物を販売することも可能かと思いま

す。  
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提案７ 下廻り洗浄塗装メニューの提案 

1. フレーム、足廻りを腐食から守る 

経年劣化や道路で使用される凍結防止剤（塩化カルシウム）など様々な要因により、車

両下部の床下部品に腐食が発生するおそれがあり、フレームや足廻りの錆による腐食は、

部品の強度を低下させます。  

最悪の場合、錆による板圧減少によってフレーム破損につながることさえあります。  

こうした事態を防ぐには、日常の下廻り洗浄に加え防錆力を確保するための定期的な防

錆メンテナンスが不可欠です。  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. お客さまに応じたメニューの提案 

車を大事に乗りたい、下取り価格を下げたくない、必要最低限の防錆をしたいなどお客

様の要望はそれぞれです。  

作業内容や防錆力に応じ 3 段階のメニューを設定し、料金もメニューに応じて設定した

お客様選択型のメンテナンス提案をします。  

 

 

使用過程や道路に散布される路面凍結防止剤などによる車の床下部

品やフレーム等の強度劣化に対して防錆力を強めるための下廻り洗

浄塗装メニューを提案します 

《要点》 
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Ａコース（一般下廻り洗浄防錆塗装） 

①  高圧下廻り洗浄 

 ↓ 

②  エアブロー清掃 

 ↓ 

③  シャシブラック塗装 

作業時間              ○○分  

料金（工賃・材料費を含む） ○○，○○○円 

 

Ｂコース（強力下廻り洗浄防錆塗装） 

①  高圧下廻り洗浄 

↓ 

②  エアブロー清掃 

↓ 

③  塩害ガード防錆塗装 

     作業時間             ○○分 

     料金（工賃・材料費含む） ○○，○○○円 
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Ｃコース（強力下廻り洗浄防錆メンテナンス塗装） 

①  高圧下廻り洗浄 

↓ 

②  打音検査 

↓ 

③  フクレ塗膜、浮錆の除去 

↓ 

④  エアブロー清掃 

↓ 

⑤  塩害ガード防錆塗装 

     作業時間             ○○分 

     料金（工賃・材料費含む） ○○，○○○円 
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提案８   カーディテイリング・サービス等新規付加価値商品 

 

1. カーディテイリングの特徴 

「カーディテイリング」の特徴は何と言っても、比較的「安い」「早い」ことにあります。

例えば、デントリペアの場合、ドアにできた小さなへこみや傷を直すために板金塗装工場

に持ち込むほどのことはないし、持ち込めば高くつくということでユーザーは二の足を踏

むことも考えられます。しかし、「20 分、15,000 円で直します」となればユーザーはその

気になり、何かのついでにやろうかということになるでしょう。今までは限られた専門プ

ロフェッショナルにおいて行われていたカーディテイリングは、カー用品店やＳＳも扱い

始めるようになり増加傾向にあります。  

 

2. 主なカーディテイリング・サービスの概要 

カーディテイリングには、ルームクリーニング、ボディコーティング、ウインドリペア、

シートリペア、防錆処理加工、カーフィルム施工、デントリペア等多種多様なサービスが

ありますが、ここでは、整備工場の設備。技術及び管理組織等を活用して比較的容易に取

組むことが可能であると思われる「ボディコーティング」、「カーフィルム施工」、「デント

リペア」及び「ウインドリペア」の四つのサービスの概要について紹介します。  

1) ボディコーティング 

①  概 要  

 現在いくつかあるカーディテイリングの中でも人気の高いサービスでボディ回り

を綺麗に磨き、塗装面の汚れや浅い傷等を特殊研磨ワックスで仕上げ、いつも新車の

輝きを保ちたいと願う多くのユーザーの要望に応えています。施工各社の考え方によ

り安価で簡易的なサービスから技術的訴求の高いものまで何通りかの施工方法があ

りますが、最近の傾向としてグレードの高い仕上げが要求される傾向にあります。  

 

②  技術修得のための教育  

ボディコーティング技術の習得には、ディテイリング各社がそれぞれスクール

を設けており、それらに参加するのが一般的です。スクールや検定制度なども各

整備事業者が持っている技術、設備等を活用して、ボディコーティング、

カーフィルム施工、デントリペア等のカーディテイリング・サービスに取

組む場合のメリット、留意点等の解説及びお客様リピート率の向上が期

待できる「てんけん安心見舞金制度」など新規付加価値商品の紹介です。 

《要点》 
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社それぞれの考え方で行われているため、インターネット検索エンジンに「ボデ

ィコーティング施工研修」と入力・検索していただければ何種類もの施工研修を

開催している会社が見つかります。問合せ等を行って自社の方向性に合う会社の

研修等を受講するようにしてください。  

また、ボディコーティングの施工に加え、利益性を更に高めるため窓ガラスの

撥水加工、タイヤ・ホイールコーティング、ヘッドライトレンズくすみ除去・再

コーティング、エンジンルームクリーニングなどのオプション設定を可能にする

研修を実施している施工会社もあります。  

ただし、限られた時間の中での研修であるため、事業として展開するには数多

くの実践体験が必要となることに留意しておかなければなりません。  

研修内容や費用については、各社ごとにかなり幅がありますので、参考として

一例を紹介します。  

研修内容  

基礎知識・技術、コーティング技術、研磨技術  

 

2) カーフィルム施工 

①  概要  

標準仕様で後席側面窓ガラスや後面ガラスに色付き加工やＵＶカットが施され

ている車両が増えていますが、未施工の車両に紫外線の進入や夏場のエアコン冷

却効果を高めるために施工されるニーズはまだまだありそうです。  

施工方法は何種類かありますが大きな差はなく、フィルムのバリエーションも普

及品から高級品まで豊富にあります。傾向としてはＵＶカット効果のあるフィル

ムが好まれるようです。  

②  技術習得のための教育  

研修内容  

基礎知識、基本作業、実車作業、応用作業  

 

3) デントリペア 

①  概要  

カーディテイリングのアイテムとしては比較的新しいものですが、低料金、短

時間での施工が可能なため、板金塗装をするまでもない小さな凹みを低料金で補

修したいと思っているユーザーには支持されるでしょう。ただし、技術的難易度

は比較的高いものとなっています。  

②  技術取得のための教育  

研修内容  

基礎理論、基礎技術、応用技術、総合技術実習等  
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4) ウインドリペア 

①  概要  

飛び石等によるフロントガラスの傷を修復する技術で、ガラスを交換せずに、し

かも車検も通ることで一定のユーザーニーズは期待できます。比較的短時間で修

復できるため効率の良いアイテムですが、修復できる傷の範囲が限定されること

と最近の被害軽減ブレーキ搭載車などについては、ウインドリペアでの修復が認

められないものもありますので、注意が必要です。  

また、修復可能な傷の大きさは長さ 5cm 程度までですが、傷の程度によっては保

安基準に適合しないと判断されることがあるので注意が必要です。  

②  技術習得のための教育  

研修内容  

基礎技術、応用技術  

 

3. カーディテイリング・サービスの展開に当たっての着眼点  

１）メリット 

カーディテイリング・サービスが整備業にもたらすメリットとして、次のようなこ

とが考えられます。  

①  新たな収益源 

少子高齢化などの影響により保有車両数が減少していくと見られている中、こ

れからの整備売上高の減少を何かによってカバーしなければいけないという切迫

感がある中、カーディテイリング・サービスを新たな収益源にしたいという期待

感が持てると思います。また、整備業界におけるカーディテイリングのマーケッ

トはまだまだ未成熟ですので、今後、更に成長していくことが期待できます。  

②  付加価値が高い 

材料費等の比率は 1 割～2 割程度と比較的小さく、技術料が主体となっている

ため付加価値が大変高くなっています。  

③  整備業に近い 

自動車をターゲットにしており、整備業に極めて近い事業であり、すぐ手掛け

ることが可能で、本業との相乗効果が期待できます。  

④  技術の習得が比較的容易 

あまり高度な技術や知識を必要としないため、専門のスクール等で研修を受け

れば、比較的短時間で一応の基礎はマスターすることが可能です。  

⑤  大掛かりな機械設備が不要 

専用の手持ちツール等が用意されており、整備事業場であれば既存の作業場の

設備を兼用することもできますので、新たに作業場を建設したり、大掛かりな機
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械設備を設ける必要はありません。  

また、機材、使用部品等の収納スペースは比較的小さく自動車に搭載できるの

で、出張作業が可能なものもあります。  

 

⑥  短時間でできる 

「早い」が売り物だけに、1 日以上を要

する作業が少なく、また、時間のかかる作

業も熟練することにより（作業手順、作業

要領等を覚えれば）大幅に時間を短縮で

きます。  

⑦  小資本で営業スタートできる 

整備業を開業することを思えば投資資

本の負担ははるかに軽いし、運転資金も少なく済むので、それこそ技術さえマス

ターすればすぐにでも営業が可能です。  

⑧  入庫促進ができる 

日本人は一般的に綺麗好きであり、いつもピカピカの車に乗っていたい気持ち

が強く、洗車やワックス用品がよく売れており、車体の小さな傷やへこみも気に

してすぐに板金・塗装等で修復する傾向にあります。また、最近の衛生意識の高

まりにより、ダニや雑菌の殺虫殺菌や車内クリーニング、脱臭などにも神経質に

なる傾向があるので、安く、早く、簡単にできるカーディテイリング・サービス

をニュービジネスとして提供すれば、大いにユーザーの気を引くことになり、入

庫促進につながります。  

⑨  固定客へのサービス向上となる 

固定客にもカーディテイリング・サービスを提供することは、興味を掻き立て

関心を持たれることにより来店機会も増し、顧客満足度が高められます。  

 

２）留意事項 

カーディテイリング・サービスを整備業が取り組み場合には、前述したようなメリ

ットや優位性がありますが、次の点にも留意して取り組む必要があります。  

①  顧客開拓と受注量確保対策 

1.  カーディテイリング・サービスは小資本、小スペース、高付加価値で事業

展開が容易ですが、事業として成功させるためには、技術の習得、出来栄え

の均一性等に熟練を要するほか、一般にユーザーへの認知度はまだまだ低

く、顧客開拓のため、相当の努力が必要です。  

なお、事業として取り組む場合は、できるだけ早く取り組み、実績をつく

り、信用を得て、テリトリーシェアを確保しないと成功することは難しいで
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しょう。  

2.  一般的な規模の整備事業者が単独でカーディテイリング・サービスを行

う場合、比較的少数の顧客相手となるため、採算に見合った受注量を確保す

ることは相当の努力が必要となり、参入するについては慎重に見極めるこ

とが肝要です。  

仮に、年間 1,000 万円の売上目標を立てた場合、1 台平均 2 万円の売上と

すると、年間 500 台の受注量が必要となり、稼働日数を 250 日と想定する

と、1 日平均 2 台（500 台÷250 日＝2 台）の入庫が必要となります。  

なお、協業・協同組合や業務提携等グループ化しての事業化は、マーケッ

トシェアの拡大が図られ、単

独で行うよりスケールメリ

ットが発揮できます。  

3.  車種によっては、施工が難

しい場合があり、受注量の見

込みと絡んで、専門業者との

連携先（外注、取り次ぎ）を

確保しておく必要もありま

す。  

 

 

 

②  技術の習得 

ア）  技術の習得には熟練を要するので、技術を習得した従業員が独立（退社）

する等して後継者がいない場合は、事業が成り立たなくなるおそれがありま

す。事業者が自分で技術を習得するか、親族の者に覚えさせることも考えて

おかなければならないでしょう。  

イ）  研修のためのスクールを卒業して、事業として取組むためには、かなりの

台数や車種を実践でこなし、プロとしての技術を身につけた者を育成しなけ

ればなりません。  

③  作業効率と採算性 

ア）  カーディテイリング・サービスは、作業を連続して実施した方が効果的で

あるので、整備要員に兼務させることは実際上無理であり専従者を置くこと

が望ましいでしょう。  

イ） カーディテイリング・サービスを整備業の片手間に実施すると、出来栄えの

均一性がそこなわれるおそれがあり、また、能率等から見ても採算性は難し

いでしょう。  



61 

 

ウ） 価格は一応標準価格がセットされていると思いますが、実際は現車を見積も

って価格を設定することが一般的となっています。これは、作業ができるか

どうかの確認と、仕上がり具合についてユーザーの承諾を得る必要があり、

効果のみを過大に宣伝して高価格を設定することは厳禁です。  

エ） 1 台当たりの価格が比較的低額なため、引取り・納車をしてしまうと採算が

合わないので、車検や定期点検整備の時などに同時にお勧めすると効果的で

しょう。  

 

4. その他の顧客満足度促進ツール 

1) エアコン・クリーニング 

花粉症や敏感肌の方が多い近年、エアコンフィルターの定期的な交換はもちろんお

勧めですが、エアコン切り替え時の嫌な匂いの改善にはエアコン・クリーニングとし

てエバポレーターの清掃をお勧めしたら如何でしょうか。比較的短時間で採算効率も

良いものです。更に室内脱臭クリーニングなど加われば言うことなしです。  

 

2) 洗車サービス 

自動洗車機が設置されている場合には洗車会員などの募集を行い、会員に見合った

サービスを付加することによって、リピート率の改善に繋がります。自動洗車機がな

い場合には、格安手洗い洗車などを設定することも効果的です。  

 

3) てんけん安心見舞金制度 

見舞金制度に前面ガラス損傷・交換の

場合に支払われる見舞金が加わったこ

とにより、プレゼント証を利用して修理

交換のために再入庫される方が増加し

ています。従来どおり交通事故によるお

客様への見舞金制度と合わせてプレゼ

ント証を検討してみてもよろしいかと

思います。  

 


