抗弁書文例集

（ＳＳ用）

損保ジャパン・リスクマネジメント
　　――はじめに

　抗弁書とはお客様の言い分や要求に対して論拠を示しつつ反証・反論した文書のことである。

　本稿では折々ＳＳで発生する各種のクレームに対してＳＳが抗弁する場合の

表現手法や科学的反証における論理構成についての参考文例を網羅した。

文例は実際の文書をもとに若干加工している。クレームの前提となる事故・事象など背景に触れていないが推察はできるとして割愛した。

口頭では説得しきれないケースでも文書にすることにより相手の受認をより可能にする効果がある。加えて交渉事歴を残すことにもなる。

　なお事案によっては筆者（佐藤哲治）がＳＳ店長宛ての“意見書”“見解書”という形で間接的な抗弁方式をとった例もあり、併せて掲載した。

　　――目次

　＜洗車関連＞

1． 洗車機洗車においてボデー側面に５㎝の１本線キズがついたというクレーム

2． 手洗い洗車で引き渡した翌日ボデーに細かいスクラッチ（引っ掻きキズ）

がついたというクレーム

3． 洗車終了後いわゆる面キズがついているというクレーム

4． 洗車引き渡し後ルーフがへこんでいる、拭き上げ作業で手をついたためにできたものだというクレーム

5． アルミホイールをブラシ洗浄したらブラシの頭でアルミ面にキズ状の痕跡がついたというクレーム

6． 改造車の洗車でヘッドランプに水が入ったが改造により通常の取り外し作業ができずホースからドライヤー熱を吹き込み乾燥させたがリフレクターが焼けたというクレーム

7． 機械洗車をした後「エアロパーツのリアフィンががたついている」という

クレーム

８．お客様の車を洗車し引き渡したところ「車内にあった３万円のハイカが無くなっている」とクレーム

　＜ガソリンによる塗装浸食＞

９．給油中誤って少量のガソリンが車体にかかり「将来変色するかもしれない

　　ので一筆書け」

10． ガソリンがオーバーフローしてコーテイング（ポリマー、ＣＰＣペイントシーラントなど）がダメになったというクレーム

　＜フルード交換＞

11． オイル交換をした後エンジンが停止した交換作業にミスがあったからだというクレーム

１２．ＡＴＦ交換後エンジンが停止したので修理費を支払えというクレーム

　＜その他＞

13． ＳＳでパンク修理をした後高速道路で事故を起こしたお客様から「タイヤから空気が抜けたことが事故の原因だ。責任はＳＳでとれ」とクレーム

14． セルフＳＳでお客様がドライブウエイにあったタオルラックに接触し「こんなところにラックを置くから接触した。修理費用の一部を支払え

というクレーム
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平成　年　月　日

　

○○石油販売株式会社

新宿ＳＳ所長

　織田　秀吉

上杉　利家様

洗車時におけるお車のキズについて

拝啓　毎々格別のご高配をたまわり厚く御礼申し上げます。

さて、この度当ＳＳにおいて洗車をされた際、お車にキズがついたとのご指摘をいただきましたが洗車機メーカー、

保険会社と慎重に協議した結果、キズは洗車機によるものではないという結論にいたりましたのでご報告し、もって

当社の最終回答とさせていただきます。

＜洗車機のキズではないとする根拠＞

１．洗車機のブラシに異物（プラスチック破片、小金属パーツなど）が混入したとすればブラシは１秒間に約２．５回転

　　しているので瞬間にボデーのほぼ同じ部分に連続した複数の短い線キズがつくのが道理であること。

　　ブラシ回転には一定のリズムがあり、万が一異物が混入した場合異物がブラシ繊維に隠れたり、現れたりという

　　不規則な動きはしない。異物がブラシに混入していれば必ず連続的なキズ痕跡となる。

２．なお洗車機メーカーの作動チェックでは異常は認められなった。すなわち洗車機は正常に作動していた。

　

　　上杉様の前後にご来店されたお客様からキズが発生したとのご連絡は受けておりません。

　　このことから上杉様の洗車時のみ異変が発生したとは考えられない。

以上上杉様にはなはだ不本意とは存じますがどうかご理解たまわりますようお願い申し上げます。

　なをご了承いただけない場合には

上杉様ご自身で損傷原因を立証

していただくことになりますので併せてお願い

　申し上げます。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬具

挙証責任はお客様

にあることを通告

メーカー所見は

重要な説得材料

所長名がいい

５�pの一本線

ブラシ材質が化繊

の例

状況証拠と

して重要な

ポイント

ブラシがボ

デー面に接

する光景を

連想させる

回転物によるキズの

形状を物理的論理で
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平成　年　月　日

　

○○石油販売株式会社

新宿ＳＳ所長

　織田　秀吉

上杉　利家様

洗車時におけるお車のキズについて

拝啓　毎々格別のご高配をたまわり厚く御礼申し上げます。

さて、この度当ＳＳにおいて洗車をされた際、お車にキズがついたとのご指摘をいただきましたが洗車機メーカー、

保険会社と慎重に協議した結果、キズは洗車機によるものではないという結論にいたりましたのでご報告し、もって

当社の最終回答とさせていただきます。

＜洗車機のキズではないとする根拠＞

１．洗車機のブラシに異物（プラスチック破片、小金属パーツなど）が混入したとすればブラシは１秒間に約２．５回転

　　しているので瞬間にボデーのほぼ同じ部分に連続した複数の短い線キズがつくのが道理であること。

　　ブラシ回転には一定のリズムがあり、万が一異物が混入した場合異物がブラシ繊維に隠れたり、現れたりという

　　不規則な動きはしない。異物がブラシに混入していれば必ず連続的なキズ痕跡となる。

２．なお洗車機メーカーの作動チェックでは異常は認められなった。すなわち洗車機は正常に作動していた。

　

　　上杉様の前後にご来店されたお客様からキズが発生したとのご連絡は受けておりません。

　　このことから上杉様の洗車時のみ異変が発生したとは考えられない。

以上上杉様にはなはだ不本意とは存じますがどうかご理解たまわりますようお願い申し上げます。

　なをご了承いただけない場合には

上杉様ご自身で損傷原因を立証

していただくことになりますので併せてお願い

　申し上げます。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬具

挙証責任はお客様

にあることを通告

メーカー所見は

重要な説得材料

所長名がいい

５�pの一本線
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の例
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ポイント
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回転物によるキズの

形状を物理的論理で

　　１．機械洗車でボデーに５㎝の１本線キズがついた
　　２　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　＊＊＊石油株式会社

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　新宿ＳＳ店長　＊＊＊＊＊

洗車キズについてのご回答

　拝啓　毎々格別のお引き立てをたまわり厚く御礼申し上げます。

さてこの度当ＳＳで手洗い洗車をさせていただきましたが、＊＊＊＊様からはボデーに付いている引っ掻きキズは当ＳＳでの洗車時のものであるとのご指摘をたまわりました。

本件について以下当社の見解を申し上げます。

＜キズの箇所および形状＞

· キズは左リアドアの中心部に約５㎝四方でついた引っ掻きキズ（いわゆるスクラッチキズ）である。

· キズは塗装の表面部にうっすらとギザギザ状に付いているが光線の加減で見え隠れする

という 状態である。

＜手洗い洗車で付くキズなのか否かについて＞

· 結論を申し上げまして当ＳＳの洗車作業で付くものではありません

· その根拠としましては

1 スクラッチキズはいわゆる「こすりキズ」の一種でありウエスでボデーを撫で拭きする過程では生じないこと

2 当ＳＳではボデー面に異物（樹液や虫など）が固着している場合は専用の除去剤を使っておりこすり拭きはしません。

3 さらに使用するウエスに異物が混入していたとすればボデー全体にこのキズが付くはずです。

以上＊＊＊様にとっては大変不本意とは存じますが上記ご理解いただきますようお願い申し上げる次第です。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬具

　　　３　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

　　　株式会社＊＊油業

　　　　＊＊＊＊ＳＳ店長殿

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　損保ジャパン・リスクマネジメント
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　アドバイザー　佐藤　哲治

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

フェラーリ　テスタロッサのボデーキズについて

　本件については以下の通り対応させていただきますのでご了承下さい。

＜キズの程度＞

· キズは面キズでありボデー本体を損傷させたものではないとの報告を受けております

＜キズの補修と格落ちについて＞

· この程度のキズで格落ちすることはありませんし、全塗装することもありえません。

同レベルの微細キズは当該車の他の場所にもついているのではないでしょうか

· この種のキズは磨き手法で除去できると思います。（部分塗装はあっても全塗装は認められません）

· 格落ちはボデーをたたき出したり打ち出したりした場合には発生するでしょうが面キズ

では事故車とはなりません。

＜本件への対応＞

· 車の車検証コピーをいただきたい

· 車は保険会社査定担当者に見せていただきます

・なお高級車につきＳＳでの交渉が難しいと思われますので弁護士委任をおすすめします。

· 修理を始めたとおききしていますが未承認修理では修理代金のお支払いができなくなり

ます。このことはお客様にもお伝え下さい

· フェラーリの価格相場をお知らせしておきます(ＦＡＸ)

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　４　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

　　　＊＊＊＊　様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（株）＊＊＊＊

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　渋谷ＳＳ店長　　＊＊＊＊

車両ルーフのへこみについてのご回答

　拝啓　毎々格別のお引き立てをたまわり厚く御礼申し上げます。

さて＊月＊＊日に当ＳＳにておこなった手洗い洗車時、お車（エルグランド）のルーフにへこみがついたとのご指摘をいただきましたが以下の理由により洗い作業では発生しえないものと思われますのでご連絡申し上げます。

＜理由＞

· 作業スタッフ山田太郎は身長１６１㎝、脚立の高さ５０㎝、車高は１９１㎝という条件を考えるとルーフの拭き上げは体重をかけられる状況ではなく“手を置く”程度の重量であったということになります

・へこみの部位はサンルーフとルーフの中間であり構造強化のため部材強度の大きい

　ところでもあります

· ＊＊様からは「手をついたためについたへこみ」「毎日キズを確認しているのでＳＳでついたという以外に考えられない」というご説明をいただいておりますが後者については消去法によるものであり根拠は必ずしも明白ではないと言えるのではないでしょうか。

＜結論＞

· ＊＊様にはまことに不本意とは存じますがご了承いただきたくお願い申し上げます

なおご納得いただけない場合は＊＊様ご自身で立証していただきますようお願い申し上げる次第です。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬具

　　５　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

　　　＊＊＊＊石油株式会社

　　　　＊＊マネージャー殿　　　　　　　　　　損保ジャパン・リスクマネジメント
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　アドバイザー　佐藤　哲治

アルミホイールのキズについての意見書

　お聞きしたキズはハンドブラシ（ナイロン製）の毛の部分ではなくブラシの頭で鏡面仕上げのアルミ面にキズ状の痕跡をつけてしまったというものとのことですが以下意見を申し上げます。

＜キズの損傷程度＞

· このキズはキズというよりも光沢を出しているクロームメッキの一種の汚れと言えます。

光沢のある金属はたいてい表面への強い圧力でこのようなキズが付いてしまいます。

しかし、この場合金属そのものを物理的に破損したという概念はあてはまりません。

· 従ってこのキズは物理的に補修は可能です。

通称“青棒”（あおぼう）という補修剤で磨き出すとほとんど消えます。

なおこの修理はタイヤ専門店でやってもらって下さい。修理費用は不明ですがそれほど高価ではありません。

　アルミの表面を研磨するというものではありません。

· なお法律論を言えば、ホイール自体は常に路面からいろいろな物体の衝突にさらされている部分なのでカガミのように補修しろという論法は全く通用しません。

もしお客様がそれを強引に要求してくる場合は別の手段を講じることにしませんか。

以上ですが青棒とポリッシュの仕上げで洗車とは関係ないホイールの面キズもきれいになりますからお客様も不満はないと思います。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　　６　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

　株式会社＊＊＊＊燃料

　　　　大森ＳＳ店長殿

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　損保ジャパン・リスクマネジメント
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　アドバイザー　　佐藤　哲治

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

洗車によるヘッドランプへの浸水について

　ご相談いただいていた上記の件について情報収集しましたので以下回答いたします。

＜洗車によってヘッドライトに浸水するのか＞

· お送りした構造図のようにパッキンでシールドされており原型のままであれば浸水することはありえません。

この度の＊＊様の場合ヘッドランプを改造されておりこの際の取り付け方法に何か原因があり樹脂レンズとグリルとの間に間隙が生じたため水が浸入した可能性はあります。

＜ＳＳにおける水滴除去作業について＞

· ヘッドライト自体が改造により取り外しができない状況であれば貴ＳＳでおこなった方法以外で水滴除去する方法は無いと思われます。

もっとも取り外しができないことは技術的にはありえませんから正当な工法はやはり取り外て行うべきであったとは言えます。（お客様がそれを拒絶すれば別ですが）

・リフレクターに残った水滴痕も焼け跡風の痕跡も除去することは難しくありません。

＜ＳＳの賠償責任について＞

· 根本的な原因は改造によって隙間が生じていたことにあります。しかもそれを事前にＳＳが知りうることは不可能であります。

言い換えると＊＊様のお車はどこで洗車をしても水滴は生じたということです。

· さらに本件はランプ機構に何も問題なければ作業自体は簡単であり損傷させるなどの

二次損害は起き得なかったのです。

· 従って本件はＳＳに過失はないと判断いたします。お客様は元に戻せと主張されていますが修理せよということでありＳＳの過失を１００％認めよよいうことと同義であります。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　　７　　　　　　　　　　　　　　　　　　      　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

                                                ＊＊＊石油販売株式会社

                                               高田馬場ＳＳ店長　＊＊＊＊

洗車によるエアロパーツガタつきについて

　拝啓　毎々格別のご厚情をたまわり厚く御礼申し上げます。

さて平成＊＊年＊＊月＊＊日に＊＊様のスカイラインを当ＳＳで機械洗車した際リアフィンの取り付け部ががたついたというご指摘をいただき洗車機メーカーおよび保険会社調査人による原因調査をおこないました。その結果下記理由により洗車機によるものではない

という結論に至りましたのでご報告申し上げます。

＜ガタつきの態様＞

· フィンは後付の非純正品であり取り付け部のゆるみにより５㎜ほどのガタが生じている。

＜洗車機が原因ではないことの理由＞

· 洗車ブラシの面圧は標準設定であり、他の同様車種にはガタつきは発生していません。

これは洗車機メーカーの見解書でも明らかであります。

· 原因はステーの取り付けにあたりステー加工をボデー形状にフィットしたものにしなかったため必然的にゆるみが生じやすくなっていたことにあります。

＜回復＞

· 締め付けによって現状回復が可能であります。ボデーに残っている若干のスクラッチキズはフィンの遊びによってできた面キズでありますがわずかのコンパウンド磨きによって除去できます。

以上ご納得しがたいところは承知しておりますがご了承いただきたくお願い申し上げます。

敬具

　　８　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　＊＊＊石油　白銀ＳＳ

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　店長　　＊＊＊＊

車中ハイカの紛失について

　前略　先般当ＳＳにおける洗車の際お車のダッシュボード内にあった３万円のハイカが

なくなったというご指摘とその賠償のご要請をいただいておりましたが以下の理由により

当ＳＳには一切の賠償義務は無いことをご通知申し上げます。

＜洗車お預かりの経緯＞

· 室内洗車のオーダーを承った時点で「貴重品はありませんか？」とスタッフはお訊きし

ております。また店内にもご注意書として洗車預かりの場合には金銭、貴重品、壊れ物などについてはあらかじめお客様ご自身での管理をお願いしております。

＜当ＳＳでの管理責任について＞

· 当ＳＳでは室内清掃でのこの種のトラブルを避けるため収納されていない金品については都度お客様にお引き取りいただくよう指導しております。

また作業の特性上お客様のお車を一時的に管理下におくことになりますがＳＳの業務としては法的には委託保管業務ではなく請負業務であります。

· 従って一定の注意義務を負ってはおりますがお車に生じる全ての事象について管理責任を負うものではないと思っております。

上記弁明させていただきましたがなにとぞご了承いただきたくお願い申し上げます。

草々

　　　９　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　株式会社＊＊商事

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　＊ＳＳ店長　＊＊＊＊

　　　　　　　　　ガソリンによる車体塗装への影響について

　この度当ＳＳにて給油作業を行った際誤って少量のガソリンが車体にかかったことについてはあらためてお詫び申し上げます

　当方ではすぐに水洗いをし的確な措置をしておりますので塗装面には全く影響はありませんのでご安心下さい。

車塗装の塗膜力の強さを以下ご説明いたします。まずガソリンそのものの特性ですが

1． ガソリンには腐食性は全くない

2． ガソリンには油分もある

3． ガソリン自体溶剤の一種に分類されるが乾燥速度は速くかつ溶解力は最低

そして塗装は

1． ウレタン系塗料で防護されておりガソリンのほか硫酸ミストやデイーゼルエンジンから排出されるＰＭ（硫酸系粒子状物質）、その他路上に流れでた有害な物質にも耐えられる

2． 車体の塗装は様々な液体や物質に耐えられるようにもともと作られている

　もしご不審な点がありましたら車デーラーやメーカーにもご確認下さい。

· 正しくご理解をいただくために以上文書としてしたためました

　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　

　　１０　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊月＊＊日

　　　　＊＊＊石油株式会社

　　　　　＊＊マネージャー殿

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　損保ジャパン・リスクマネジメント
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　アドバイザー　佐藤

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　　　　　　　　　　ＣＰＣペイントシーラントの塗膜力について

　お問い合せいただいた件について以下回答いたします。

＜ＣＰＣペイントシーラント塗布の車体にガソリン損傷は生じるだろうか？＞

· 結論を言えばガソリンには反応しません。

このシーラントはＰＴＦＥ配合のテフロン塗膜剤ですが防御力はかなり大きなものと

思います。

ＰＴＦＥとはポリテトラフルオロエチレンのことでいわゆるフッ素樹脂です。ご存じの通りフッ素樹脂は防護力をさらに高める働きをします

· シーラントは紫外線を拒絶し、水垢やピッチ・タールを寄せ付けません

しかもテフロンばかりでなくアクリルやケイ素の樹脂剤もガソリンに反応してボデー表面を損傷することはありません。

そもそも車体はガソリンがかかることを前提として作られています。ガソリンで表面が

破壊されるようであれば軽油車特にトラックやバスの排気ガスを浴びたらひとたまりも

ありません。そんなこと聞いたこともないでしょう。ガソリンよりもデイーゼル車の

排ガス（イオウ残留物、ＰＭ）のほうがボデーには過酷なのです

＜それでは表面の泡状浸食はどうしてできたのか？＞

· シーラント塗膜施工してからどの位の時間がかかっていますか？

きになるのはこのような暑い時期に施工した場合塗装と同じく白亜現象やその種の

悪影響を受けたおそれがあることです。

乾燥が完全であればガソリンと反応するということはありません。

· しかし給油口の下ということであれば一般的にはガソリンによる損傷ととられても仕方のないことです。

ガソリンがかかったことがあるボデーはガソリンの成分ではなく着色染料が残留することがありますがこれはシーラントを塗布する際に除去しますから問題はないでしょう。

ということで無理に推測すれば施工過程で何らかの問題があったのかもしれません

　なお現在の泡状の損傷はボデー本体のものではなくシーラントに生じたものでしょう

　ら簡単に補正できるはずです

＜ＳＳ責任＞

· ＳＳの給油とは関係ありません。ちなみに車体のほかの部分にガソリンをかけてみて

下さい。同じ現象はおきないはずです。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　　１１　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（株）＊＊＊＊石油商事

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　浅草ＳＳ店長　　＊＊＊＊

オイル交換後のエンジン停止事案について

前略　先般口頭にてご説明いたしましたがあらためて本文書にて当ＳＳの見解を申し上げます。

1． オイル交換はオイルチェンジャーにより規定量４リッターを給油しました。

事故後のオイル量も４リッターであり過不足ありません。

またオイル洩れの事実もありません。

2． オイルはＳＨ、１０Ｗ－３０の標準タイプを使用しており適合油であります。

3． オイル給油以外の作業はしておらずエンジン停止の原因がオイル交換作業にあるとする＊＊様のご意見には同意しかねます。

4． エンジン停止の原因はデーラーまたは修理工場に入庫して調査しなくてはならないでしょうがもし当ＳＳの責任がある内容であったならあらためて協議させていただくことには異存ありません。

　＊＊様には不本意とは存じますが上記ご了承いただきますようお願い申し上げます。

草々

　　１２　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（株）＊＊＊＊興産

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　八重洲ＳＳ　店長　　＊＊＊＊

オートマチックトランスミッション（ＡＴ）不調原因調査

　　　　　　   に係る費用負担について

拝啓　毎々格別のお引き立てをたまわり厚く御礼申し上げます。

さてこの度当ＳＳにおいて＊＊様のお車のＡＴＦ交換作業を実施しましたが、その結果

ＡＴのシフトフィーリングが悪化したとして修理のご要請をいただきました。

しかしご説明しましたように当ＳＳでの作業は油種の選定から作業手順に至るまで手落ちがあったとは認められません

＊＊様からは整備工場においてトランスミッションを分解し検査するとのお話しをいただきましたが、その結果当ＳＳに過失があった場合には応分の負担をさせていただきますが、もし不調原因が他にあった場合には＊＊様ご自身で当該分解検査費用をご負担いただきますようご確認かたお願い申し上げます。

　なおその確認方法は別途文書でお願いする事になります。

　以上ご了承方お願い申し上げます。

敬具

　　　１３　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊月＊＊日

　　　株式会社＊＊＊＊商事

　　　　　＊＊ＳＳ部長様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　損保ジャパン・リスクマネジメント
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　佐藤　哲治

　　　　　　　　　　　　マジェスタのバースト事故についての所感

　本件はやはりバーストによるエアー抜け、そしてスタンデイングウエーブ発生、バーストというプロセスであったと推定できます。

＜バルブ無交換による悪影響＞

· 通常タイヤ交換した場合はバルブ交換をするものです。車齢からいって長年バルブは

交換されず劣化が進行していたと思われます。

バーストして来店されたのですがバーストは既にこのバルブからのエアーもれが発生していたことが原因していたのではないでしょうか。

· 一般論としてはタイヤ交換後エアー圧を測定しますが正しい手順を踏んでいたのか疑問

です。おそらく相当ゆっくりとエアー抜けがあったことでドライバーも気付きにくかったのでしょう。（通常タイヤ異常は運転者は感得できますが）

＜実際の処理＞

· 自損事故とはいえ人身事故が発生していますので早急な措置が求められます。

古いバルブを交換しなかったことをもってＳＳは相当割合の過失責任を負わなくてはならないと思います。

· とはいえバースト原因は現物タイヤを回収してタイヤ業者を入れて（保険会社立ち会い）

確定しておく必要があります。

· 治療費や緊急経費のみ仮払いしておきましょう。見舞金、慰謝料などは上記が判明するまで支払いはしないでおきます。

（ユーザーには原因調査中につき仮の扱いとして申し伝え下さい）

· これまでの相手の態度を考えたらこれ以上はＳＳでの対応は無理でしょう。いくら時間

　がかかるかわかりません。事故原因確定次第弁護士委任でいきましょう。

＜事故再発防止＞

· なぜバルブを交換しなかったのか作業担当者に再確認下さい。これを曖昧にすると

再発します。ずぼらでバルブを交換しないケースは本当に多いのです。

面倒くさいですから。でも劣化度が外からわかりにくいからこそ“必ず交換”が常識になっているのです。

本件は車両衝突など大事故になったらＳＳの立場は極めて弱いケースです。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　以上

　　　１４　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１６年＊＊月＊＊日

· ＊＊＊様

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　＊＊＊石油株式会社

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　＊＊＊ＳＳ店長　＊＊＊＊＊

タオルラックとお車の接触事故について

　拝啓　毎々格別のお引き立てをたまわり厚く御礼申し上げます。

今般のご来店時に車止めの位置近くに置いてあったタオルラックに接触されお車が破損したことにつきましては誠に申し訳なく恐縮に存じます。

　ＳＳ内の安全に関しては可能な限り注意しているつもりではありますがセルフＳＳはスタッフ人員も限られており車の動きを全てウオッチし、予測することができない状況であります。お客様の「こんなところにラックを何故置くのか」というご主張ももっともでありますが和共としましてはお客様ご自身でラックを視認できる状況下であったかと拝察する次第であります。

　大変不本意とは存じますがセルフＳＳの実態をご賢察いただきまして本件ご容赦いただきたくお願い申し上げます。

敬具

· ＊＊＊ＳＳ部長殿

　　 ・こんな文案ではいかがでしょうか？

· 実際この状況であれば極端な話、訴訟になったらおそらく

２０％程度のＳＳ過失を取られるかもしれませんね。何故なら

車止め場所はお客様が利用する場所としての必然性があり

ここに止めれば安全であるという予断もむべなるもの、と

される可能性はあるでしょう。施設管理者としての安全確保

義務は依然として残ります。
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抗弁書例

平成　年　月　日



　○○石油販売株式会社

新宿ＳＳ所長　織田　秀吉

上杉　利家様

洗車時におけるお車のキズについて

拝啓　毎々格別のご高配をたまわり厚く御礼申し上げます。

さて、この度当ＳＳにおいて洗車をされた際、お車にキズがついたとのご指摘をいただきましたが洗車機メーカー、

保険会社と慎重に協議した結果、キズは洗車機によるものではないという結論にいたりましたのでご報告し、もって

当社の最終回答とさせていただきます。

＜洗車機のキズではないとする根拠＞

１．洗車機のブラシに異物（プラスチック破片、小金属パーツなど）が混入したとすればブラシは１秒間に約２．５回転

　　しているので瞬間にボデーのほぼ同じ部分に連続した複数の短い線キズがつくのが道理であること。



　　ブラシ回転には一定のリズムがあり、万が一異物が混入した場合異物がブラシ繊維に隠れたり、現れたりという

　　不規則な動きはしない。異物がブラシに混入していれば必ず連続的なキズ痕跡となる。



２．なお洗車機メーカーの作動チェックでは異常は認められなった。すなわち洗車機は正常に作動していた。

　

　　上杉様の前後にご来店されたお客様からキズが発生したとのご連絡は受けておりません。

　　このことから上杉様の洗車時のみ異変が発生したとは考えられない。



以上上杉様にはなはだ不本意とは存じますがどうかご理解たまわりますようお願い申し上げます。

　なをご了承いただけない場合には上杉様ご自身で損傷原因を立証していただくことになりますので併せてお願い

　申し上げます。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　敬具
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