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2017 年日本レンタカーサービス顧客満足度調査 

 

タイムズカーレンタルが顧客満足度第 1位 
 

<当資料の要約> 

 『タイムズカーレンタル』が総合満足度第１位。 

 約６割の利用者が予約時に複数のレンタカー会社間で比較検討。 

 レンタカー利用者のうち３割弱がカーシェアリングサービスも利用。特に 20～30 代で多い。 

 

CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である株式会社 J.D. パワー アジア・パ

シフィック（本社：東京都港区、代表取締役社長：鈴木郁、略称：J.D. パワー）は、2017 年日本レンタカーサー

ビス顧客満足度調査の結果を発表した。 

当調査は、直近１年以内に日本国内でレンタカーを利用した 18～64 歳男女(法人利用、代車利用除く)を対象に、

レンタカーサービスに対する満足度を明らかにする調査であり、今年初めて実施した。2017 年 1 月にインターネ

ット調査を実施し、計 10,708 人から回答を得た｡ 

 

顧客満足度の測定にあたっては５つのファクター（領域）を設定し、それぞれに関連する詳細項目に対する評価

を基に総合満足度スコアの算出を行っている（1,000 ポイント満点）。各ファクターの総合満足度への影響力は、

「車両」（24％）、「出発／返却時の対応」（25％）、「各種料金」（25％）、「予約（ウェブページ／電話）」

（10％）、「サービスメニュー」（17％）となっている。 

 

レンタカーサービスの顧客満足度は、対象となった７社のサービス中、タイムズモビリティネットワークス株式

会社のタイムズカーレンタルが総合満足度第 1 位となった（683 ポイント）。タイムズカーレンタルは「車両」、

「出発／返却時の対応」、「各種料金」、「予約」、「サービスメニュー」の５つのファクターすべてにおいて

業界平均以上の評価を得ている。中でも「各種料金」および「予約」における“ウェブページ”でのスコアが高

い。総合満足度第２位はトヨタレンタカー（677ポイント）、第３位はニッポンレンタカー（665ポイント）とな

った。 

 

◆価格選定要因が強い市場においても高品質なサービス提供が重要◆ 
 

レンタカー利用者の半数は２社以上のレンタカー会社を普段利用している。また、利用者の約６割が予約の際に

複数のレンタカー会社間で比較検討を行っており、多くの利用者が利用の度に希望車種の空車状況等と合わせて

費用面のチェックをしている実態がうかがえる。選定理由を見ても、立地やアクセスの良さの次に多いのが「基

本料金が安かった」という料金に対する理由となっており、サービス選定時においては費用が大きなフックとな

っている。価格面における顧客獲得競争が激しい市場環境にあることが推察される。 

しかし、その一方で、顧客の継続利用意識といったロイヤリティ形成には料金に対する満足感よりも、実際に利

用した際の店舗におけるスタッフ対応や車両に対する満足度が強く影響している。本調査では、店舗での「出発

／返却時の対応」や借りた「車両」に対する満足度が低いと、そのレンタカー会社への継続利用意向や他者推奨

意向が急激に低くなる傾向が見られている。利用顧客の体験品質を高める取り組みが安定した収益確保の上でも
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欠かせない。 

 

◆20～30 代に多いカーシェア併用者◆ 
 

レンタカー利用者のうち、カーシェアリングサービスも普段利用しているという利用者は３割弱という水準であ

った（下図１）。年齢別に見ると 20代・30代の利用者で特に併用が多くなる特徴が見られている。併用者におけ

るレンタカーとカーシェアの使われ方の違いを見てみると、主には利用時間で使い分けている様子がうかがえる。

６時間未満の利用の場合はカーシェア、それより長く使う場合はレンタカーといった特徴が見られた。利用料や

手続き・アクセス等の利便性を鑑みながら、若年世代を中心に両サービスの使い分けが今後も進んでいくと予想

される。 

また、今回の調査では、レンタカー会社と同一ブランドのカーシェアリングサービスも利用している併用ユーザ

ーでは、レンタカーサービスに対する満足度も高く、中でもサービスメニューにおける「会員向け／利用者向け

特典のよさ（優待やポイントプログラム等）」への評価が高かった。顧客の囲い込みという側面においてもカー

シェアリングサービスの展開もひとつの有効な事業施策と考えられる。 

 

【図１】レンタカー利用者におけるカーシェアリングサービス利用・認知状況（％） 

 
 

 

＊J.D. パワーが結果を発表する調査はすべて J.D. パワーが第三者機関として自主企画により実施したものです。 

 

＜J.D. パワーについて＞ 

J.D. パワー（本社：米国カリフォルニア州コスタメサ）は、顧客満足に関するインサイト並びにパフォーマンス

改善のためのソリューションを提供している国際的なマーケティング情報サービス企業である。毎年、世界中で

数百万人にのぼる消費者やビジネス・ユーザーを対象に、品質や顧客満足に関する調査を実施している。北米、

南米、ヨーロッパとアジアに計 17の拠点を有する。アジア・パシフィックではシンガポール、北京、上海、バン

コク、マレーシアに拠点をもち、日本、オーストラリア、中国、インド、インドネシア、マレーシア、フィリピ

ン、シンガポール、台湾、タイ、ベトナムで調査を行っている。詳しくは当社ウェブサイト

http://japan.jdpower.com まで。 
 

 

＜当調査に関するお問合わせ先＞ 

（株）J.D. パワー アジア・パシフィック 

コーポレート コミュニケーション 

住 所： 東京都港区虎ノ門 5-1-5 メトロシティ神谷町（〒105-0001） 

電 話： 03-4550-8060 

ＦＡＸ： 03-4550-8152 

e-mail： cc-group@jdpower.co.jp 
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＜ご注意＞ 

本紙は報道用資料です。（株）J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く本資料に掲載されている情報および結

果を広告または販促活動に転用することを禁止します。 

 

  



J.D. パワー    

                                                                                                

J.D. パワー
2017年日本レンタカーサービス顧客満足度調査SM

顧客満足度ランキング

（1,000ポイント満点）

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用すること
を禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

注） 同点の場合は社名英文表記アルファベット順にて掲載しています。

出典： J.D. パワー 2017年日本レンタカーサービス顧客満足度調査SM
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総合満足度を構成するファクター

出典： J.D. パワー 2017年日本レンタカーサービス顧客満足度調査SM
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