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はじめに

• 国土交通省では、サンプル調査等により約15%にのぼると言われている宅配便の再配達
について、トラックドライバー不足解消やCO2排出量抑制の観点から、宅配便の再配達削
減に取り組んでおります。

• 本調査においても、日ごろ宅配便を利用されている皆様から広くご意見を頂戴し、新たな
再配達削減に関する施策の参考とするため、調査を実施させて頂きました。ご協力、あり
がとうございました。

• 本調査では、設問について次のような目的を持って設定いたしました。

– ご回答者の方の基本的な情報（問1,2）

– 宅配便の利用動向・目的等（問3～5）

– 通信販売の利用傾向等（問6～11）

– 宅配便と再配達の関係（問12～16）

– 宅配便の自宅以外での受け取りについて（問17～23）

– 宅配便の再配達に関する意識について（問24）

このほか、本報告では住居形態や家族構成による再配達率の分析等も行いました。

なお、以降の分析では設問の表記は簡略化しております。設問の一覧については末尾に記
載しております。
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ご回答者の属性(n=905)

男性

55%

女性

45%

性別
20代

6%

30代

18%

40代

25%
50代

24%

60代

19%

70代以上

8%

年代別

北海道

7% 東北

9%

関東

26%

北陸

7%

中部

11%

近畿

14%

中国

8%

四国

7% 九州

11%

ブロック別
管理・専門技術職

19%

事務職

23%

自営業主・家族従事者

11%

主婦

20%

販売・サービス・労務職

13%

無職

14%

職種別
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ご回答者の方の基本的な情報(n=905)

5.3%

58.7%

12.5%

23.2%

（その他）

0.2%

（無回答）

0.1%
戸建て（「宅配ボックス」有り）

戸建て（「宅配ボックス」無し）

集合住宅（「宅配ボックス」有り）

集合住宅（「宅配ボックス」無し）

その他

無回答

問1. 住居の形態について教えて下さい

11.5%

15.8%

13.5%

23.5%

25.3%

7.6%

2.7% 0.1% 単身世帯

夫婦のみの世帯（夫婦ともに就労）

夫婦のみの世帯（夫婦のどちらかまたはいずれも非就労）

親と未婚の子のみの世帯（夫婦ともに就労）

親と未婚の子のみの世帯（夫婦のどちらかまたはいずれも非就労）

夫婦とその親の世帯または三世代以上同居世帯

その他

無回答

問2. 世帯の構成を教えて下さい
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宅配便の利用動向・目的等

問3. 宅配便の受け取りの頻度について教えて下さい
（最も近いものを1つ選択）

問4. 受け取った宅配便のうち、通信販売の割合を教えて下さい
（最も近いものを1つ選択）

設問3～5について、性別や居住地域等による明確な差はなく、世
代による差が若干現れているにとどまりました。

宅配便の受け取り頻度については、週に2～3回以上受け取ってい
る方が2割以上、また月に2～3回は受け取っている方も6割以上に
のぼり、実に9割弱の方が1～2週に1回は宅配便を受け取ってい
ると考えられます。
受け取った宅配便のうち、半分以上が通信販売である方の割合は

8割程度となっており、ほとんど全てが通信販売である方は3割以上
にのぼっています。
また、通信販売のうち、インターネットから注文を行う「EC」である割
合が大半を占めており、これらの傾向には、年代のほか、性別や居住
地域等にほとんど差は見られず、国民にECが広く浸透していることが
伺えます。

問5. 通信販売のうち、ECの占める割合について教えて下さい
（最も近いものを1つ選択）
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n=905n=905

n=905

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

週2～3回以上

月に2～3回くらい

半年に1～2回くらい

年1回くらい

それ以下

無回答

20代 30代 40代 50代 60代 70代以上

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

ほとんど全て

7～8割

半分くらい

3割くらい

それ以下

通信販売は使わない

無回答

20代 30代 40代 50代 60代 70代以上

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

ほとんど全て

7～8割

半分くらい

3割くらい

それ以下

ECは使わない

無回答

20代 30代 40代 50代 60代 70代以上



通信販売の利用傾向等(1)

問6. 通信販売で購入した品目について教えて下さい
（複数回答可）

0

50

100

150

200

250

300

通信販売で購入されている品目は多岐にわたっていますが、日用雑貨や書籍・食料品・衣料品が多く、家電類や工具は男性が、衣料品や化粧
品は女性の購入者が比較的多いほかは、性別や年代等による傾向の違いは見られませんでした。
その他、自由回答で寄せられたものとしてサプリメントや健康食品、模型・自動車の部品などの趣味関連のものの他、ペット用品などのご意見が比
較的多く見られました。また、花や苗木といったご意見も少数ながらあり、多様なものがECを通じてやりとりされていました。
このことからも、通信販売は広く浸透しており、日常の買い物の一端を担っているということが確認できます。

また、設問7の回答からは、特に若い世代ほど注文した商品が届く前に次の注文を行っている傾向があり、通信販売は実店舗での買い物同様の
身近な存在であることが伺えます。

問7. 注文した商品が到着するまでに次の商品を注文しますか
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n=3,329 n=905

■ 男性 ■ 女性

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

20代

30代

40代

50代

60代

70代以上

よくある（ほとんど毎回） 2回に1回くらい

3～4回に1回くらい 5回に1回以下
注文した物が届くまでは次の注文はしない 無回答



通信販売の利用傾向等(2)

問8. 結果として、届いた商品はすぐに使用しましたか

問9. 通信販売を利用した理由を教えて下さい（複数回答可）

設問8の結果から、通信販売で注文された商品のうち、届いたそ
の日に必要だったものは全体の1割程度であり、翌日以降の到着で
も問題なかったものは7割程度、次の週末でも問題なかったものは2
割程度であり、必ずしもその日に届く必要はなかったものが大半で
あるとの結果でした。

この傾向に男女差はほとんどありませんでしたが、20代は届いたそ
の日に使用した割合がおよそ2割と、他の年代の2倍以上存在し、
若い世代は比較的必要なものを必要な時に注文している傾向に
あると考えられます。

設問9の結果より、通信販売を利用する理由については年代による傾向の違いはあまり見られませんでしたが、送料や販売価格等については比較的男性の方
が敏感な傾向にあり、女性は重いものを運ばなくて済む、といった荷物の運搬に関する視点から通販を利用する傾向がありました。

また、これらの傾向を地域別に分析すると、関東・中部・近畿といった三大都市圏を含むエリアでは「品揃え」の観点から通販を利用する声は比較的少なかっ
たのは特筆すべき事項です（ただし、複数回答に占める割合であることに留意する必要があります）。

なお、「その他」による自由回答では、ポイントが貯まる / 使えるから、といった理由が比較的多く見られました。

（問9について、地域別に集計）
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n=905

n=2,220 n=2,220

0% 20% 40% 60% 80% 100%

20代

30代

40代

50代

60代

70代以上

その日に必要だった（すぐ使用した）

数日以内に使用した

次の週末（休日）以降でも問題な

かった・そもそも必要ではなかった

無回答

0 100 200 300 400

近くのお店にないから（直販限定など、通…

通信販売の方が安いから

重いものを運ばなくて済むから

外出しなくて済むから

送料を通信販売事業者が負担してくれる…

衝動的に買ってしまった

その他

無回答

男性 女性

送料を通信販売事業者が負担してくれるから
（「送料無料」だから）

近くのお店にないから（直販限定など、通信
販売でしか買えないから）

0% 20% 40% 60% 80% 100%

北海道

東北

関東

北陸

中部

近畿

中国

四国

九州

近くのお店にないから（直販限定など、

通信販売でしか買えないから）

通信販売の方が安いから

重いものを運ばなくて済むから

外出しなくて済むから

送料を通信販売事業者が負担してくれ

るから（「送料無料」だから）

衝動的に買ってしまった

その他



0.0% 20.0% 40.0% 60.0%

確実に受け取れるよう、お届け日を自宅に…

自分は確実にいないが、家族が受け取る…

ある程度は意識したが、特段何もしなかった

宅配ボックスに入れてもらうつもりで注文し…

いつ配達に来るのか、意識したことはない

無回答

男 女

通信販売の利用傾向等(3)

問10. 注文の際、その商品が配達される時に在宅しているか
考えましたか（意識しましたか）

35.1%

8.3%
39.3%

9.2%

3.9%
3.8% 0.4% 通信販売事業者が負担してくれるから

（「送料無料」だから）利用している

100円以下なら利用する

500円以下なら利用する

1000円以下なら利用する

月額500円程度の定額なら利用する

送料は特に気にしない

無回答

問11. 許容できる送料の金額について教えて下さい

確実に受け取れるよう、お届け日を自宅に
いる日時に指定した

自分は確実にいないが、家族が受け取ると
思って注文した

宅配ボックスに入れてもらうつもりで注文し
た（あまり意識しなかった）

注文時に在宅を意識しているか（≒1回で受け取れるか）の設問
については、ある程度配達を意識されている方が多い傾向が見られま
した。また、特徴的な傾向として、男性は比較的自分がいなくても家
族が受け取ると思って注文する方が多い一方、女性は自分が確実
に受け取れるように日時指定をする傾向にありました。

許容できる配送料金については、いわゆる「送料無料」であるから利
用しているという層が4割近くいらっしゃる一方、500円以下なら利用
するという方も同程度いらっしゃいました。

送料の許容額については、一度の注文で支払う金額にも関係して
いると思われますが、必ずしも送料が無料だから通販を利用するとい
う傾向だけではないことが考えられます。

設問11においても、男女や年代による差はあまり見られませんでした
が、全体としての割合は少ないものの、若年層（20代）では1,000
円以上の送料を許容する方は一人もいませんでした（他の世代では
1割弱存在）。一方グラフには表しておりませんが、送料は気にしな
いという割合が他の世代では3～4%程度のところ、20代は7%と
倍程度であった点は特筆されます。

この点については、こちらの選択肢の意図が十分に伝わりきらなかっ
たとも考えておりますが、定額制のサービスに加入しており、都度の送
料は気にしていない（気にする必要がない）のではないかと分析して
おります。
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宅配便と再配達の関係(1)

2.7%

9.0%

16.5%

25.5%

46.0%

0.4%

ほとんど全て

7～8割

半分くらい

3割くらい

それ以下

無回答

問12. 宅配便が再配達となった割合について教えて下さい
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n=905

0% 20% 40% 60% 80% 100%

20代

30代

40代

50代

60代

70代以上

ほとんど全て 7～8割 半分くらい 3割くらい それ以下

0% 20% 40% 60% 80% 100%

北海道

東北

関東

北陸

中部

近畿

中国

四国

九州

ほとんど全て 7～8割 半分くらい 3割くらい それ以下

（設問12を年代別に集計） （設問12を地域別に集計）

宅配便が再配達になった割合については、3割以上の荷
物が再配達となっている方が半数以上にのぼりました。

年代別にみると、30代が3割以上再配達となっている割
合が7割以上、次いで20代の6割超と、若年層ほど再配達
を多く発生させていることが伺えます。

また、地域別にみると北海道や中部地方に於いて6割近く
の方が3割以上の再配達を発生させているのに対し、近畿
や北陸・四国地方は5割前後の割合となっており、他地域
に比較してやや低いと言えます。



宅配便と再配達の関係(2)
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問13. 宅配便が再配達となった理由について教えて下さい（複数回答可）

16.4%

37.3%

7.7%

10.2%

8.0%

6.7%

4.0%

0.7%

8.0%

1.1% いつ配達に来るか意識したことがないので、気が付いたら来

ていた

配達に来ることを知らなかった・贈答品や入荷待ちなどいつ

配達されるかがわからない商品だった

配達に来ることを忘れていた

配達に来ることは知っていたが外出した

在宅しており、来るのも知っていたが、配達に来たことに気

付かなかった

トイレなど手が離せないタイミングで来た

「宅配ボックス」に入れてもらえなかった（一杯だった、サイズ

が大きかった、など）

配達員がどういう人かわからず不安なので受け取りに出てい

ない（居留守を使っている）

その他n=1,320

宅配便が再配達になった理由としては、「気が付いたら来ていた」や「いつ来るのかわからなかった」といった理由が5割を占めるが、「その他」の自由
回答含め、理由を紐解くと、
• 配達時間（日時）が指定できなかった
• 配達日だけ指定でき、時間が指定できなかった
• 指定した時間に配達に来なかった
といった内容が多く、発送者（通販事業者）・配送事業者・受取人の、関係者相互のコミュニケーションがより深まることで、「荷物がいつ来る
のか」が事前にわかればある程度解決が可能であると考えられます。

また、興味深い意見として、「注文時に【最速での配達】を選択すると、配達日も配達時間も指定されずに配達されるため、受け取ることができな
い」との意見がありました。

注文時にできるだけ早く欲しいという消費者の心理がある一方で、設問8で確認できたように8割近くが必ずしもその日に届く必要のなかったもので
あり、このあたりの気持ちのギャップを埋めることで再配達を減らせる可能性もあると考えられます。

■無回答



宅配便と再配達の関係(3)

23.4%

76.2%

0.3%

使っている

使っていない

無回答

問14. 「定期便」を利用していますか

59.4%
23.8%

16.8% 自宅で配達員から対面で、

1回で受け取っている

1. 以外の方法で１回で受

け取っている

再配達になっている

問15. 定期便は1回で受け取っていますか
（問14で使っていると答えた方へ）

問16. 定期便が再配達になった理由を教えて下さい
（問15で「再配達になっている」と答えた方へ）

30.7%

15.8%
21.9%

5.3%

17.5%

8.8%

届くことを意識したことがない

「定期便」で頼んでいたことを忘れていた

配達日時指定をした覚えはないが、配達日時指定されて届

けられた

e-メールなどで出荷の連絡が来ているのは知っていたが何もし

なかった

e-メールなどで出荷の連絡が来ているのは知っていたが、配達

日時指定など、こちらの都合に合わせた変更ができなかった

その他

都度注文しなくても商品が定期的に届けられる「定期便」は、注
文の手間が省け日常的に使用するような物などに適していると考え
られますが、利用率は現時点ではそこまで高くない印象です。

既に利用されている方のうち、8割以上の方が1回で受け取ってい
る一方、再配達となっている方の割合は約17%と、サンプル数の少
なさを考慮すると、定期便の再配達率が特別高いということはないと
考えられます。

一方で、定期便は都度注文する必要がないために、設問13と比
較しても、通常の宅配便以上に配達が意識されにくい傾向があるた
め、定期便以外の宅配便と同様か、それ以上に関係者相互のコ
ミュニケーションは必要であると考えられます。

10

n=905

n=256

n=114



宅配便の自宅以外での受け取りについて(1)

問17. コンビニ受け取りや職場受け取りなどの自宅
以外での受け取りについてどう思われますか

設問17～19では、宅配便の自宅以外での受け取りについて調査
を行いました。

こちらについては意見が半分に割れる状況となっており、6割程度の
方が自宅以外での受け取りを許容する（または利用している）一
方で、4割の方は、荷物のサイズに関係なく使いたくないと回答。

設問17の結果からは、日中の在宅率が低いと考えられる若年層
ほど、自宅以外での受け取りを許容する傾向がみられました。（男
女差はほとんどありませんでした。）

また、実際の受け取り手段についてはコンビニ受け取りが最も高く、
次いで自宅の宅配ボックス、事業者の営業所（窓口）受け取りとい
う順でした。

0% 20% 40% 60% 80% 100%

そのような受け取り方法があることを知らなかった

宅配便は宅配事業者が自宅（玄関前）まで…

「宅配ロッカー」の使い方がわからないから

自宅以外での受け取りができる手段が近く（また…

荷物を家に持って帰るのがおっくうだから

盗難など、セキュリティ面で不安だから

食品など、衛生面で不安だから

その他

無回答

20代 30代 40代 50代 60代 70代以上

15

22

18

44

53

61

（30代）2

48

106

75

46

68

98

（50代）1

27

56

89

（60代）1

11

20

44

0 100 200 300 400

荷物の大きさ・重さ問わず使っている（使って

みたい）

荷物が小さくて軽いものであれば使っている

（使ってみたい）

使わない

無回答

20代 30代 40代 50代 60代 70代以上

問18. 自宅以外での受け取り方法を使わない理由を
教えて下さい（複数回答可）

問19. 使ってみたい（または使っている）受け取り方
を教えて下さい（複数回答可）

11.2%

32.9%

16.1%

11.1%

18.8%

9.9%

職場での受け取り

コンビニでの受け取り

配事業者の営業所（窓口）

での受け取り

公共スペースに設置されている

「宅配ロッカー」

自宅の「宅配ボックス」

予め指定した場所へ置いて

行ってもらう「置き配」 11

n=905 n=1,189

n=1,224

自宅以外での受け取りができる手段が近く
（または日常の移動経路上）にないから

宅配便は宅配事業者が自宅（玄関前）
まで持ってくるべきだから



宅配便の自宅以外での受け取りについて(2)

8.0%

29.0%

37.9%

25.0%

0.2%

知っており、利用したことがある

知らなかったが、利用してみたい

知っているが、利用したことがない

知らなかったし、今後も利用して

みたいと思わない

無回答

問20. 予め指定した場所に置いて行ってもらう「置き配」
というサービスを知っていましたか

74.9%

11.3%

8.6%

5.2%

配達を待たなくていいから（不

在時でも受け取れるから）

在宅時でも（玄関前に出るこ

となく）受け取れるため

住居に「宅配ボックス」がないた

め仕方なく

その他

問21. 「置き配」を利用している（してみたい）理由について
教えて下さい （問20で利用したことがある/利用し
てみたいと答えた方へ）

問22. 「置き配」を利用したことがない・利用してみたいと思わ
ない理由について教えて下さい。（問20で利用したこ
とがない/利用したくないと答えた方へ）

20.9%

7.0%

13.1%
40.9%

8.3%

9.8%

通販サイトや購入商品、宅配事業者な

どが「置き配」に対応していないから

オートロック式のマンションなので、利用で

きないから

不在であることがわかってしまうから

盗難されないか心配だから

衛生面で不安だから

その他

設問20からは、宅配便の自宅以外での受け取りの中でも、特に
受取人が指定した場所に置いてゆく「置き配」に関して調査を行い
ました。

「置き配」サービスの認知度については約46%と一定程度あった
ものの、利用しても良いと考えている方の割合は37%とあまり高く
ありませんでした。

すでに置き配サービスを利用されている方は、配達を待たずに受け
取ることができることを利用する理由に挙げる一方、サービスに対し
てネガティブな印象を持たれている方からは、盗難や不在であること
がわかってしまうことを懸念点として挙げられる方が多い傾向にありま
した。

12

n=905

n=382
n=589



宅配便の自宅以外での受け取りについて(3)

問23. どうすればもっと「置き配」を利用できる（利用したい）と
思いますか（複数回答可）

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

色々な商品や通信販売事業者、宅配事業者等で…

未開封であることがわかる包装・梱包であること

どのような商品でも、自分の意志で選択すれば「置…

万一盗難等があった場合、通信販売または宅配事…

万一盗難等があった場合、損害保険を利用できること

どのような対策が取られても「置き配」は使いたくない

その他

本設問では、再配達を根本的に発生させない方法の一つとして考えられる置き配について、意識調査とあわせてどのような方策がとられれば
使っても良いと考えるか質問いたしました。

最も多かったのは、設問22の回答にもあったように置き配は盗難に対する不安感が根強いため、盗難時の対応が取られれば利用しても良いと
お考えの方が多い傾向にありました。

また、そもそも現状では一部の通販事業者と配送事業者の組み合わせでしか使えないこともあり、色々な通販事業者や配送事業者で使える
ようになれば、という声も多く見られました。

「その他」の自由回答では、置き配に対してポジティブにお考えの方でも、やはり生鮮品や大型商品については置き配はそぐわないという声も多
く、注文した品目に応じて置き配にするか否かを選択できることは、置き配利用の必要最低条件と考えられます。

13

n=1,855

万一盗難等があった場合、通信販売または宅配事業
者側で迅速に対応してもらえること

どのような商品でも、自分の意志で選択すれば
「置き配」できること

色々な商品や通信販売事業者、宅配事業者
等で利用できること



宅配便の再配達に関する意識について

78.3%

13.7%

5.4%

2.4% 0.1%
問題だと思うし、宅配事業者のメンバーズ登録や配達日の指定、

非対面の受け取りを選択するなど、できる限り協力している

問題だと思うが、どうすれば良いのかわからない

再配達が問題になっているとは聞いていたが、自分にはあまり関係

がないと思う

特に何も思わない

無回答

問24. 国土交通省のサンプル調査（平成30年4月期調査）によると、宅配便の
うち約15%が再配達となっています。このことについてどう思いますか

国土交通省で実施した、平成30年4月期の宅配便の再配達に関するサンプル調査では、宅配便のうち約15%が再配達となっている結果となり
ました。（その後発表した10月期の調査結果についても同様の傾向でした。）

宅配便の再配達については、不足していると言われているトラックドライバー問題の他にも、何度も配達に向かうことで発生するCO2の追加的な排
出にもつながるなど、環境への影響もあります。

国土交通省では、環境省や経済産業省など、関係省庁と連携しながら再配達に関する意識啓発などの政策を行っております。

本設問においても、再配達問題について問題意識を持っていただき、かつ既にご協力を頂いている方8割に上ることがわかり、ご理解・ご協力を
頂いて大変ありがたく感じる一方、それでも設問12（宅配便が再配達となった割合）でも判明したように、届いた宅配便の3割以上が再配達と
なってしまった方の割合が半数以上いらっしゃることもわかり、まだまだ対策が不足していることが浮き彫りとなりました。

14

n=905



分析：住居形態/世帯構成と再配達率の関係

15

さて、ここまでは設問に対するご回答をまとめてまいりましたが、再配達となってしまう原因について、ご回答結果を元にもう少し深掘りしました。

再配達の発生と居住形態や世帯構成との関係性を確認するため、設問1（住居形態）・設問2（世帯構成）と設問12（再配達となった
割合）とのクロス集計を行いました。その結果、住居形態（集合住宅or戸建て、宅配ボックスの有無）の違いによる再配達率の発生割合はあ
まり差がなく、むしろ宅配ボックスのある戸建てでは再配達になる割合が比較的高い傾向にあることがわかりました。

一方で、世帯構成による再配達となる割合の違いを分析してみると、やはり単身世帯や共働き世帯では、そうでない世帯と比べて再配達となる
割合が高いことがわかりました。

宅配ボックスについては不在時の受け取り方法の向上につながるものであると考えてはおりますが、サイズ不一致による入庫不可や冷凍・冷蔵
品、またBOXの存在に気が付かなかった（特にまだ設置の少ない戸建て住宅）、そもそもの口数が不足している（おもに集合住宅）、などの理
由により、再配達になってしまった可能性もあります。

注：グラフを分かりやすくするため、無回答などを除いて集計
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36

10

42

17
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11

56

28

133

12

77

56

269
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

集合住宅（「宅配ボックス」無し）

集合住宅（「宅配ボックス」有り）

戸建て（「宅配ボックス」無し）

戸建て（「宅配ボックス」有り）

ほとんど全て 7～8割 半分くらい 3割くらい それ以下
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11

7

28

17

12

5

28

18

44

31

22

17

57

25

69

25

28

43

130

72

62

62

37

0% 20% 40% 60% 80% 100%

夫婦とその親の世帯または三世代以上同居世帯

親と未婚の子のみの世帯（夫婦のどちらかまたは

いずれも非就労）

夫婦のみの世帯（夫婦のどちらかまたはいずれも

非就労）

親と未婚の子のみの世帯（夫婦ともに就労）

夫婦のみの世帯（夫婦ともに就労）

単身世帯

n=877n=899



再配達の頻度と宅配便の利用頻度の関係
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n=900（宅配便の利用頻度）

4

15

5

11

48

22

20

98

31

1

26

156

48

1

3

59

257

95

0% 20% 40% 60% 80% 100%

それ以下

年1回くらい

半年に1～2回くらい

月に2～3回くらい

週2～3回以上

ほとんど全て 7～8割 半分くらい 3割くらい それ以下

次に、宅配便の利用頻度と再配達となった割合の関係について分析いたしました。（左図）

傾向としては、週に2～3回以上利用されるヘビーユーザーから、半年に1～2回くらいの比較的ライトなユーザーの方まで、再配達になる割合に
大きな傾向の違いはなく、ヘビーユーザーだからといって再配達となる割合が多いわけでも少ないわけでもないという結果となりました。

また、世帯構成の違いによる宅配便の利用頻度についても分析しましたが（右図）、単身世帯では半年に1～2回くらい利用される方の割合
が最も高かったのに対し、親と未婚の子のみの世帯では逆に週2～3回以上利用される方の割合が最も高い結果となったほかは、家族構成による
宅配便の利用頻度の違いは特にありませんでした。

単身世帯では平日（仕事のある日）に自宅で宅配便を受け取ることは難しいため、利用を控えている方がいらっしゃることが結果に出ているの
ではないかと考えられます。

（再配達となった割合）

1

28

69

6

21

85

37

1

23

136

52

19

79

24

1

2

21

144

61

5

43

21

0% 20% 40% 60% 80% 100%

それ以下

年1回くらい

半年に1～2回くらい

月に2～3回くらい

週2～3回以上

単身世帯

夫婦のみの世帯（夫婦ともに就労）

親と未婚の子のみの世帯（夫婦ともに就労）

夫婦のみの世帯（夫婦のどちらかまたはいずれも非就労）

親と未婚の子のみの世帯（夫婦のどちらかまたはいずれも非就労）

夫婦とその親の世帯または三世代以上同居世帯

n=879

（世帯構成）

（宅配便の利用頻度）

注：グラフを分かりやすくするため、無回答などを除いて集計



置き配の利用意向の分析
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n=334
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29
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29
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5

30

59

51

11

26

33

27

4

21

9

6

1

0 50 100 150 200 250 300 350

知らなかったし、今後も利用してみたいと思わ

ない

知っているが、利用したことがない

知らなかったが、利用してみたい

知っており、利用したことがある

ほとんど全て 7～8割 3割くらい 半分くらい それ以下 通信販売は使わない

置き配については、「知っており、利用したことがある」「知らなかったが利用してみたい」方と「知っているが利用したことがない」「知らなかったし今後も
利用したいと思わない」方の割合はP12（設問20）でも触れたように概ね4:6でしたが、再配達となった割合による意識の傾向に大きな違いはな
く、その許容度合いはやはり利用される方個人の意識の違いによるものであると考えられます。

また、置き配について「利用する」もしくは「利用したい」という意向をどのユーザー層がお持ちなのか分析（右図）したところ、ヘビーユーザーよりも
月2～3回程度の比較的ライトなユーザーの方がそのような意識をお持ちである結果となりました。

ヘビーユーザーは様々なものを通信販売で購入しているため、「これは置き配して欲しい」「これは置き配してほしくない」といった細かな要望が背景
にある可能性が考えられます。

（置き配について）

63

23

162

48

36

1

1

0 50 100 150 200 250 300

知らなかったが、利用してみたい

知っており、利用したことがある

週2～3回以上 月に2～3回くらい 半年に1～2回くらい 年1回くらい

（置き配について）

（再配達となった割合） （宅配便の利用頻度）

n=901



まとめ
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最後になりますが、お忙しいところアンケート調査を通じて貴重なご意見を頂き、誠にありがとうございました。

国土交通省では頂いたご意見を参考に、引き続き宅配便の再配達をはじめとして物流の効率化について取り組んでまいります。

月1回以上宅配便を利用する方が9割以上

宅配便利用のうち、EC（ネット通販）の利用が大半

ECでの購入品目は日用雑貨や食料品、衣料品など多岐にわたる

一方で、宅配便が3割以上再配達になっている人が半分以上

再配達の発生は、住居の形態よりも家族構成が関係している傾向

自宅以外での受け取りについては使いたい/使ってみたい方が6割

「置き配」については使っている方が約1割、使ってみたい方とあわせると約4割

「置き配」は、盗難などへの対策（補償）や、「置き配」が利用可能な商品および事業者の幅が広がれ

ば選択される可能性がある

再配達に関しては、9割以上の方が問題意識をお持ちで約8割の方がメンバーズなどの登録を通じ、ご

協力を頂いている



設問一覧(1)

1. お住まいの形態について教えてください。

2. 世帯構成について教えてください。

3. 宅配便の受け取りの頻度について教えてください。家族あてなど、自分のもの以外も含めてお答えください。（最
も近い選択肢を一つお選びください。）

4. 受け取った宅配便のうち、通信販売の割合について教えてください。都度注文しなくても商品が定期的に届けら
れる「定期便」も含めてお答えください。（最も近い選択肢を一つお選びください。）

5. 通信販売のうち、インターネットを通じて注文を行う「EC（いわゆるAmazonや楽天など）」の割合はどれくらい
ですか。（「定期便」についても、はじめの注文がインターネットからであればECとしてお答えください。）（最も近
い選択肢を一つお選びください。）

6. 通信販売で購入した品目についてあてはまるもの全て教えてください。(複数回答可) ダウンロード販売など、配
送を伴わないものは除いてお答えください。

7. 注文した商品が届くまでに次の注文をすることがありますか。（例えば、衣料品を注文し、その商品が届く前に日
用雑貨や別の衣料品を注文する、など。）

8. 結果として、定期便や贈答品以外の、自ら注文して受け取った商品はその日に届く必要がありましたか（すぐ使
用しましたか）。最も多かったケースでお答えください。

9. 通信販売を利用する理由について教えてください。（複数回答可）

10. 注文の際、その商品が配達される時に在宅しているか考えましたか。（意識しましたか）

11. 通信販売を利用する際、送料がいくらまでなら許容できますか？（普段使われていない方は、利用する場合を
想定してお答えください。）

12. 宅配便を1回で受け取らなかった（再配達になった）割合について教えてください。（最も近い選択肢を一つお
選びください。）

13. 再配達となった理由について教えてください。（複数回答可）
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設問一覧(2)

14. 健康食品や化粧品など、商品が定期的に届けられる「定期便」を使っていますか。（「2. 使っていない」を選択
された方は「問17」へお進みください。）

15. 「定期便」は1回で受け取っていますか。最も多いケースでお答えください。（「1. 自宅で配達員から対面で、1
回で受け取っている」、「2. 1以外の方法で１回で受け取っている」を選択された方は「問17」へお進みくださ
い。）

16. 「定期便」が再配達となった理由について教えてください。（複数回答可）

17. コンビニでの受け取りや「置き配」、公共の場所に設置してある「宅配ロッカー」、職場での受け取りなど、自宅以
外での受け取りについてどう思われますか。住居に備え付けの「宅配ボックス」は除いてお考えください。（「1. 荷
物の大きさ・重さ問わず使っている（使ってみたい）｣､｢2. 荷物が小さくて軽いものであれば使っている（使って
みたい）」を選択された方は「問19」へお進みください。）

18. 自宅以外での受け取り方法を使わない理由について教えてください。(複数回答可) （本設問に該当の方は
問20へお進みください。）

19. 以下の受け取り方法のなかで使ってみたい（または使っている）受け取り方を教えてください。(複数回答可)

20. 宅配便の受け取り方法の一つである、予め指定した場所へ置いて行ってもらう「置き配」というサービスを知ってい
ましたか。（※「3. 知っているが、利用したことがない｣､｢4. 知らなかったし、今後も利用してみたいと思わない」
を選択された方は「問22」へお進みください。）

21. 「置き配」を利用している（してみたい）理由について教えてください。（本設問に該当の方は問23へお進みくだ
さい。 ）

22. 「置き配」を利用したことがない・利用してみたいと思わない理由について教えてください。

23. どうすればもっと「置き配」を利用できる（利用したい）と思いますか。（複数回答可）品目によって異なる場合
は、「7. その他」欄に許容できない品目名を記述してください。

24. 国土交通省のサンプル調査（平成30年4月期調査）によると、宅配便のうち約15%が再配達となっていま
す。このことについてどう思いますか。
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