
 
 
 
 
 
 
 

 
女性の視点から見た交通サービスの 

導入拡大に向けた調査 
 

 
 
 
 

報告書 
 
 
 

平成 16年 3月 
 

国 土 交 通 省 



 

i 

はじめに 
 

社会への男女共同参画に関する取り組みが国際的に進められる中で、我が

国でも平成 12 年 12 月に「男女共同参画基本計画」が閣議決定され、女性の

社会進出を支える取り組みが進展しつつある。その一環として、国土交通省

では、交通が女性の社会進出を支援できるように、女性の視点から見た交通

サービスの向上を図るための検討をすることとした。その手始めとして、平

成 14 年 1 月に首都圏で、交通サービスに対する男女の意識の違いなどを探

るアンケート調査を行った結果、深夜に帰宅する女性等がリラックスして乗

車できる女性乗務員タクシー、日中等の不在時に配達された宅配荷物等を帰

宅時等いつでも受け取れるコンビニエンスストアにおける宅配便受取ロッ

カーに対する利用意向が高いことが明らかとなった。また、コンビニ等をサ

ービス拠点とする、効率的で利便性が高く安心な宅配システムについては、

運輸政策審議会総合部会物流小委員会（平成 12 年 9 月 19 日）において、女

性の社会進出の増大や単身世帯の増加に対応するものとして打ち出されて

いた。 

 

そこで、これらのニーズに応えるサービス導入普及を図るため、「女性の

ための女性乗務員タクシーの導入モデル実験調査」を相模中央交通株式会社

（神奈川県厚木市、花ヶ崎修也社長）等の協力を得て、また、「コンビニに

おける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル調査」を伊藤忠商事株式会社

（東京都港区、丹羽宇一郎社長）、株式会社ファミリーマート（東京都豊島

区、上田準二社長）その他宅配便運送事業者等の協力を得てそれぞれ実施す

ることとなった。 

 

本報告書では、モデル調査において明らかとなった、これらのサービス導

入時の課題やそれを克服するための調査協力事業者における試み等を紹介

し、今後、同様のサービスの実施を検討している事業者の手引きとなるよう

にした。 
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また、モデル調査の期間中に実施された利用者アンケート等についても分

析を加えて掲載し、利用者の生の声からもこれらのサービス導入による効果

や課題及びその解決のための方向性等が読み取れるように工夫した。 

本報告書が今後のこうした利用者の視点に立った交通関係サービスの普

及拡大の一助となれば幸いである。 

 

最後に、実験に協力していただいた企業をはじめ関係者の方々に対し、深

甚なる謝意を表する次第であります。 
 

平成16 年 3月 

国土交通省 

政策統括官付政策調整官 
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Ⅰ. 女性のための女性乗務員タクシーの導入モデル実験調査 

 
1. 調査の趣旨 

 

国土交通省では、男女共同参画社会へ向けて女性の社会進出を支える環境づく

りが必要であること、交通についても利用者の視点に立ったサービスの質的向上

がより一層求められていること等から、「女性の視点から見た交通サービス」の検

討を進め、平成 14 年 1 月にアンケート調査を実施したところ、深夜時間帯等の女

性乗務員タクシーを利用する意向を持つ女性が多いことが判明した。 

 

このため、深夜に帰宅する女性等のこうしたニーズに応えることによって、タ

クシーサービスの質的向上や女性の社会進出の一助となれるよう、女性のための

女性乗務員タクシーの導入モデル実験を相模中央交通株式会社（神奈川県厚木市、

花ヶ崎修也社長）等の協力を得て、実施することとした。同社は、平成 16 年 1 月

26 日から約 1 ヶ月間の深夜、「女性のお客様優先タクシー」の試験運行（小田急

電鉄線相武台前駅限定。）を実施し、国土交通省は、この実施期間中に、アンケー

トによる利用者の評価や導入に当っての課題等を調査・検討し、結果を取りまと

め公表することとしたものである。これにより、事業者における女性の視点に立

ったタクシーサービスの導入・普及を図ろうとするものである。 
 

なお、国が女性優先タクシーの導入モデル調査を行うのは、初の試みである。 
 

図表 1-1 女性乗務員のタクシー配車が可能な場合の利用意向（女性:2,535 票） 
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深夜時間帯なら利用したい
特に利用したいと思わない
男性乗務員のほうがよい
その他
無回答
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本調査のフローは以下のとおりである。 
図表 1-2 調査フロー 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

期間 相模中央交通 国土交通省 その他

平成14年1月

女性乗務員によるタクシー
を利用したいというニーズ
があった（利用者の58%）

女性の視点からみ
た交通サービス
アンケート調査

実証実験を計画

実施計画の相談
助言を聴取

平成15年10月

案内用掲示板・チラシ作
成、配車の検討

社内研修実施
（タクシー乗務員）

実施内容の調整

アンケート内容の
確定

小田急電鉄、座間市役
所に協力依頼

近隣市役所の広報誌
掲載のための原稿提出

駅、広報誌、乗り場
での告知

ポーター配置
乗り場設置

女性優先タクシー導入実験終了（平成16年2月27日）

平成16年1月

平成16年2月

平成16年3月

【小田急電鉄】
駅構内での案内板設置

【神奈川タクシー協会】
【全国乗用自動車連合会】

【座間市役所】
【相模原市役所】
市報への掲載

女性優先タクシー導入実験に関するプレスリリース（平成16年1月7日）、HPで公表

女性優先タクシー導入実験開始（平成16年1月26日）

平成14年8月

実験実施を確定

小田急電鉄、神奈川県警
近隣市役所に協力依頼

【座間市役所】
【相模原市役所】

実施内容の最終調整平成15年12月

アンケート結果を分析

実験参加を申し込む
詳細な計画立案を行う

乗客に対する
アンケート実施

グループインタビュー
実施

関係者ヒアリング
実施

検討、分析
報告書作成

平成14年11月
実証実験検討開始

平成15年6月

モデル実験結果の
速報プレスリリース
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2. 女性のための女性乗務員タクシーのモデル実験の内容等 

 

2.1 モデル実験の内容 

 
2.1.1 モデル実験の概要 

 
（1） 概要 

① 女性優先タクシーモデル実験の実施にあたり、関係者において事前の検討を行

ったところ、円滑な実験の推進のためには、次の要件を満たす必要があると考

えた。 

・ 実験のための女性優先タクシーの専用乗り場が設置されること。 

・ タクシー事業者の通常営業及び女性乗務員の実車率への影響ができるだけ

小さくなるように、いわゆるピストン輸送が可能となる地域であること。す

なわち、郊外の鉄道駅とそこから比較的近距離の周辺住宅地域との間の運行

が基本となる地域であること。 

・ 実験を遂行するために十分な数の女性乗務員の数が確保できること。 

・ 短期間の実験的実施であることから、実施地域の鉄道駅において、一定期間

専用乗り場の設置及びそのための関係者間の調整が比較的容易であること。 

 

このような要件を満たすモデル実験を行うために、国土交通省が、社団法人全

国乗用自動車連合会及び社団法人神奈川県タクシー協会と協議した結果、上記の

要件を満たす相武台前駅において、同駅でタクシー営業を実施し、女性乗務員の

多い相模中央交通株式会社に協力を得ることとなった。 

 

② 実験は、男性乗務員の運行するタクシー（以下「一般タクシー」という。）に

加えて女性乗務員が運転するタクシーに女性客が優先して乗車できる「女性優

先タクシー」を運行期間及び乗り場を限定して試験的に導入する形で行った。

その概要は以下の図表及び図面とおりである。 
 

なお、今回の実験では、男性客が利用できる通常のサービスの提供に加えて、

女性優先タクシーサービスを提供するものであり、かつ、旅客の任意の協力を得

て実施するものであって乗車拒否をするものではないことから、不当な差別的取
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扱に該当しないため、道路運送法第 30 条の「一般旅客自動車運送事業者は、特定

の旅客に対し、不当な差別的取扱をしてはならない。」という条項に違反するもの

ではない。 
図表 2-1 試験導入概要 

サービス名称 女性乗務員運転車両による女性のお客様優先タクシー 
事業者 相模中央交通 株式会社 
試験期間 平成 16 年 1 月 26 日（月）～2 月 27 日（金） 
時間 午後 10 時～午前 2 時（4 時間） 
乗り場  小田急電鉄小田原線相武台前駅前に専用乗り場を設置 

（通常のタクシー乗り場の前方位置） 
運賃・料金 同社の一般タクシーに同じ 
実施車両 座間営業所に所属するタクシー25 台中 7 台（専任乗務員数 7 名） 
乗務員の勤務体系 専任乗務員の 7 名は、隔日12 名、日勤25 名と公休によりシフトが組まれ

た。なお、最も少ないケースで 4 名となる 
案内方法 ①専用乗り場付近に案内用の立て看板、吊り看板等を掲示  

②実施時間中、専用乗り場付近に案内係員を配置  
③実施期間の約 2 週間前から、同社タクシー内等にてリーフレットを配布 
④小田急電鉄の一定の駅構内にポスターを掲示  
⑤座間市及び相模原市の広報紙（平成 16 年 1 月 15 日号）に掲載 

特例事項 女性の利用者に同伴する小学 6 年生以下の男児および身体の不自由な
利用者の介護者が女性の場合は特例として乗車可能とする 

 
図表 2-2 女性優先タクシーの利用概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 隔日とは例えば午前 7 時から翌日午前 4 時（21 時間勤務）を隔日で勤務するものである。 
2 日勤とは午後 3 時～翌日午前 2、3 時までの勤務である。 

• 女性優先タクシー乗場は、一般タクシー（男女兼用）乗り場前方に併設した。
• 女性は希望する側の乗り場に並ぶことができる。

• 女性優先タクシーは１日平均５台導入し、一般タクシーは１日平均２０台を当駅に投入し、一般タクシーに
乗車する男女利用客にできるだけ不便が生じないようにした。

一般タクシー乗場
（男女兼用）

バス乗場

小田急電鉄相武台前駅

バスバス

女性優先
タクシー乗場

駅に入ってくるタクシーの流れ

優先
タク

タクシー進行方向

一般
タク

一般
タク

一般
タク 自転車置場

駅階段

駅に入ってくるタクシーの流れ

スロープ
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2.1.2 相模中央交通株式会社と相武台前駅の特徴 

 

（1） 相模中央交通 株式会社 

 

相模中央交通株式会社は、神奈川県央と南多摩を営業エリアとする一般乗用旅

客自動車運送業（タクシ－業）を主要事業とする企業である。タクシーは、一般

タクシー以外に、福祉タクシー、介護タクシー（回転式座席タクシー含む）、ジャ

ンボタクシー（7 人乗車可能）、観光タクシーといった多様な形でのサービスを提

供しており、車両数は 511 台、乗務員は約 1,100 人であり、そのうち女性乗務員は

120 人程度である。 

 

相模中央交通株式会社の大きな特徴は、女性乗務員の多さである。タクシー事

業者における女性乗務員比率の全国平均は 2.3%、神奈川県では 3.1%であることか

ら、相模中央交通株式会社の女性乗務員比率の 10.9%は群を抜いて高い。 

 
図表 2-3 女性乗務員採用状況 

事業者関係 運転者関係 

都県 事業者数 
Ａ（社） 

女性乗務員 
採用事業者
数Ｂ（社） 

採用 
事業者数比 
Ｂ／Ａ（%） 

総運転者数 
Ｃ（人） 

女性 
乗務員数Ｄ 

（人） 

女性乗務員 
構成比 

Ｄ／Ｃ（%） 

茨城 267  62  23.2  4,155 79  1.9   

栃木 115  29  25.2  2,635 62  2.4   

群馬  83  29  34.9  2,485 53  2.1   
埼玉 224 107  47.8  11,206 375  3.3   

千葉 244  94  38.5  10,388 239  2.3   
東京 408 162  39.7  80,352 870  1.1   

神奈川 177 110  62.1  20,773 643  3.1   
山梨 97 27 27.8 1,516 37 2.4 

関東  1,615  620  38.4  133,510 2,358  1.8   

全国  7,093   2,667  37.6  361,853 8,338  2.3   

（出所）平成 15 年 3 月末（社）全国乗用自動車連合会 
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売上に対する歩合を男女一緒とする等の男女平等の社風作り、勤務時間に対す

る柔軟な対応、オートマチック車のみの営業車両といった取り組みが、結果とし

て女性乗務員が多くなった要因として考えられる。 

 

営業所は、茅ヶ崎、平塚、伊勢原、秦野、二宮、厚木、座間、大和、大野、相

模原、町田の 11 箇所に所在する。営業区域には、小田急線、東急田園都市線、JR

横浜線の各駅が存在し、都心部や、横浜などへの通勤が可能なベットタウンとな

っている。このため、深夜帰宅の OL やサラリーマンは多い。また、新宿から 30

分程度の距離に位置する町田駅は、デパート、飲食店なども多く繁華街として深

夜においても多くが娯楽などを楽しむ場所であり、これらの利用者が駅周辺の住

宅にタクシーを利用して帰宅する人も多い。 

 

相模中央交通株式会社では、女性優先タクシーが、タクシーサービスの一つと

して成り立つかどうかを検証したいというニーズを持っていた。この点が実験に

参加する大きな要因となっている。あわせて、女性乗務員比率が高い座間営業所

の営業エリアに、実験駅である相武台前駅があり、当駅では相模中央交通株式会

社が単独でのタクシーサービスを提供しているという条件が重なったため、実験

参加が決定された。 
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（2） 相模中央交通株式会社から見た通常のタクシー利用状況 

 

昼間の女性客のタクシー利用目的は、買い物での利用が中心となっている。ま

た、午前中などは年配の女性が病院などへ行く手段として利用されることも多い。 

一方、深夜における女性のタクシー利用者は、横浜や、都心に通勤する OL や、

習い事、アルバイトなどを終えた大学生、更には都心などでの娯楽の帰りでの利

用も多い。 

 

曜日別の利用傾向では、金曜日、祝日前日の利用者が最も多く、金曜日の終電

後のタクシー乗り場には、100 人以上が並ぶこともある。日曜日は逆に昼間の利

用者が多い状況である。日別の利用傾向では、25 日前は月間の中でタクシー利用

者が少なく、25 日を過ぎるあたりから利用者が増える傾向にある。これは多くの

企業の給与支払日が 25 日 に集中することに関係している可能性があるためであ

る。 

 

また、雨、強風などの悪天候などの状況では、時間や曜日、日に関係なく利用

者は多くなる傾向にある。 

 

このようにタクシーの利用状況は、周期的な要因と、天候などの非周期的な要

因の二つの側面により構成されており、非周期的な要因が増えると効率的な配車

などが難しくなる。 



【報告書】：女性のための女性乗務員タクシー導入モデル実験調査  平成 16 年 3 月 

 Page:12 

（3） 対象地域 
 

女性優先タクシーの試験の対象地域は、相武台前駅を中心とした座間市、相模

原市となる。相武台前駅の北に相模原市、南に座間市が広がり、相模原市の人口3

は 620,551 人（男性：314,934、女性：305,617）、座間市の人口は 128,740 人（男性：

66,240 人、62,500 人）となっている。世帯数は、両市あわせて 304,244 世帯であ

る。 

タクシーの利用が想定される範囲は、両市の全区域ではなく相武台前駅が最寄

りの駅となっている地域が主体であると想定される。想定される地域は、図表 2-3

の範囲である。 
 

図表 2-4 相武台前駅周辺地図 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
（出所）国土交通省 資料 

                                                 
3 人口は平成 16 年 1 月 1 日現在の数値 

緑ヶ丘 

広野台 

相武台 

栗原中央 

麻溝台 
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当駅でのタクシー利用者は相模原市においては、市の南部にあたる「新磯野」

「相武台」「相模台」「麻溝台」に住所を持つ利用者が多いと想定される。「東林

間」「大野」周辺は、相武台前駅の隣の駅である小田急相模原駅が最寄駅となって

いるため、タクシー利用者は小田急相模原駅から利用することが想定される。 

 

当駅でのタクシー利用者は座間市においては、市の北部及び東北部にあたる「相

武台」「緑ヶ丘」「栗原」「広野台」「小松原」「栗原中央」に住んでいる利用者が多

いと想定される。相武台前駅の隣の駅である座間駅が市の中心に位置する駅とな

っており市の西、及び南部へのタクシー利用者は同駅を利用すると予測される。 

 

想定されるタクシー利用者の世帯数は両市合わせて、およそ 4 万 6,000 世帯程度

である。内男性人口は 5 万 7,000 人、女性は 5 万 5,000 人程度である。今回の実験

では時間帯が深夜（午後 10 時～深夜 2 時）であることから、帰宅を目的とする利

用が多いと想定されるため、これら地域に居住する 5 万 5,000 人程度の女性が主

たる対象となる。 
 

図表 2-5 相武台前周辺の地域 
市 地域 世帯数 人口（男） 人口（女） 

相武台 3,515 3,731 3,654 

相武台団地、相模台団地 3,283 3,645 3,990 

新磯野 3,511 4,897 5,085 
磯部、新戸 4,271 6,336 6,130 
麻溝台 3,077 3,932 4,016 
下溝、当麻 5,764 8,093 8,049 
相模台 7,364 8,407 8,247 

相模原市 

合計 3,0785 3,9041 39,171 
相武台 5,236 5,710 4,876 
緑ヶ丘  3,381 4,000 3,690 
栗原 1,230 1,365 687 
広野台 1,125 1,483 1,417 
小松原 1,839 2,554 2,429 
栗原中央 2,296 3,323 3,249 

座間市 

合計 15,107 18,435 16,348 
総合計 45,892 57,476 55,519 

（出所）相模原市、座間市ホームページ人口統計資料より（平成 16 年 5 月現在） 
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（4） 対象駅 
 

女性優先タクシー実験の対象となる駅は、小田急線相武台前駅である。小田急

線は新宿、小田原間を急行で、およそ 100 分程度で結ぶ路線である。相模大野駅

より小田急江ノ島線に分岐しており、新百合ヶ丘駅から小田急多摩線が分岐して

いる。相武台前駅は、四方を小田急江ノ島線、JR 相模線、相鉄本線、JR 横浜線に

囲まれており、利用者の背後圏は駅から 2～3Km が中心と考えられる。なお、相

武台前駅に入構しているタクシー事業者は、相模中央交通株式会社のみである。 

 

相武台前駅は、新宿より 36.9km ほどの距離にあり、新宿より急行にて 38 分乗

車、相模大野駅で各駅停車に乗り換え 5 分ほどの時間の位置にある。6 時～8 時の

時間帯は、準急が停車するものの、日中は各駅停車の駅であり、運行間隔は 10 分

に一本程度である。平日の終電は、新宿方面へは 0 時 55 分（町田行き）、小田原

方面へは 0 時 36 分（本厚木行き）となっている。新宿からの終電は、平日 0 時

20 分新宿発であり、相武台前駅に 1 時 02 分に到着する。相模大野より先に行く

電車の最終であり、かつ、当駅止まりであることから厚木方面等への長距離のタ

クシー利用も見られる。 
 

相武台前駅における実験では、相模中央交通株式会社一社のみが当駅に乗り入

れているため、事前の調整や乗り場設置を決めることが比較的容易であった。し

かしながら、複数の事業者が乗り入れている駅の場合は乗り場設置等に関して、

関係者間の調整が必要となる。 
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図表 2-6 相武台前駅の年間乗降客数（平成 12 年、14 年度版都市交通年報より） 
利用者ステータス  平成 12 年 平成 14 年 

乗降客数（定期券以外） 
◇ 下り電車への乗客数 987,139 990,180 

◇ 下り電車からの降客数 1,641,200 1,750,422 
◇ 上り電車への乗客数 1,704,160 1,744,976 

◇ 上り電車からの降客数 1,345,741 1,265,771 

乗降客数（定期券利用） 
◇ 下り電車への乗客数 1,599,030 1,425,210 

◇ 下り電車からの降客数 3,633,510 3,405,420 

通過人数（定期券以外／下り） 15,331,942 16,105,149 

通過人数（定期券以外／上り） 16,365,130 16,893,556 

通過人数（定期券利用） 32,456,910 32,048,970 

（注）定期券利用の場合、上り電車は下り電車の人数を反転させた数字と想定する。 

 

相武台前駅への乗降客数の推移は、定期券を利用しての乗降客は減少傾向にあ

るが、通常の切符を利用する乗降客は増えている状況にある。 

 

相武台前駅の北口はバス、タクシーが乗り入れるロータリーとなっている。ま

た、駅の北側を交通量の多い県道町田厚木線が小田急線に沿って走っている場所

である。なお、南口にはタクシー乗り場は設置されていない。 
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図表 2-7 相武台前駅周辺状況 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ロータリーは比較的規模は小さいが、日中はタクシーだけでなく路線バス（神

奈川中央交通バス）が頻繁に出入りする。また、送迎の自家用車やコンビニ等へ

の配送車の出入りもある。 
 

相模原市

座間市

駅ロータリー

相武台4丁目

バス乗り場

県道町田厚木線

タクシー乗り場

相武台前駅

小田急線

相武台
1丁目

北口

南口
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2.1.3 女性乗務員の確保 
 

女性優先タクシーサービス実施に際して、相模中央交通株式会社では、相武台

前駅を管轄している座間営業所以外の営業所からも女性乗務員の応援態勢を作っ

た。結果として女性優先タクシーに乗務する女性乗務員は 7 名が担当することに

なり、うち座間営業所から 4 名、大野営業所から 2 名、相模原営業所から 1 名に

よる構成となった。7 名の勤務体制は、日勤 5 名、隔日勤務 2 名であったが、今

回の実験期間中は、実験時間帯を中心に勤務を行った。 

 

2.1.4 時間帯の設定 
 

女性優先タクシーサービス提供は、22:00～翌 2:00 の深夜時間帯において行われ

た。本実験が、女性の社会進出を支えるサービスであることを検証する点や、ア

ンケート結果において深夜時間帯でのサービス提供を望む声が多かったことなど

から、深夜時間帯で実施することとした。 

 

具体的には、相武台前駅発の最終バス運行時間（11:26 保育園前行き）や、相武

台前駅着の最終電車運行時間（1:02）前後での利用ニーズが最も高いことも考慮

した上で 22:00～翌 2:00 を設定したものである。 

 

実験の状況によると、終電以降は相武台前駅におけるタクシー利用者がほとん

どいなくなった。このため、終電に合わせて 30 分から１時間程度早い時間に女性 

優先タクシーのサービスを終了することが適当であったと考えられる。 

 

 
 



【報告書】：女性のための女性乗務員タクシー導入モデル実験調査  平成 16 年 3 月 

 Page:18 

2.2 モデル実験に際して講じた施策 

 

2.2.1 関係者間の調整 

 

実験を行うに際して、事前に関係者への依頼、要望などを通して女性優先タク

シーサービスを円滑に提供するための事前の調整を実施した。 

 

相武台前駅構内は、小田急電鉄株式会社の所有のため、新たに女性優先タクシ

ー専用乗り場を設置する際には、同社の許可が必要であったことから、相模中央

交通株式会社から駅構内への女性優先タクシー乗り場の設置の許可を得て、乗り

場の設置を行った。一般的に駅入構タクシー事業者が複数存在する場合は、各タ

クシー事業者が共同で乗り場設置の調整組織を設置しているケースが多い。この

ようなケースでの実験の際には、より多くの関係者間の調整を図る必要がある。

しかしながら、今回の実験においては、入構するタクシー事業者は相模中央交通

株式会社一社のみであったことから、比較的調整は容易であった。 

 

なお、相武台前駅は、神奈川中央交通バスも乗り入れているため、同社との調

整も実施し、了解をいただいた。相模中央交通株式会社より説明を実施した上で、

神奈川中央交通バス社内において、バス乗務員に対して本実験の趣旨や内容につ

いての説明がなされた。 
 

また、乗り場設置場所の近辺には、バリアフリー対策のスロープが設置されて

いる。このスロープは、座間市役所からの要望により相武台前駅に設置されたも

のであることから、実験実施の際に同市役所に確認及び協力の依頼を行った。 

 

一方、国土交通省からは、構内の安全確保の観点から座間警察署に対して、実

験実施の協力依頼を行った。 
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2.2.2 社内導入体制の確立 

 

全国で初のサービスであることから、相模中央交通株式会社では社内の意識を

統一させるために、乗務員に対する研修、啓蒙活動等を実施した。その一環とし

て、男性乗務員への理解を得るための研修等を 3～4 回程度実施し、モデル実験の

趣旨や目的、 全国初の取組であること等を説明したところ、男性乗務員から批判

的な意見は出なかった。また、実験に関係する乗務員に問答集を配布し、利用者

からの質問等に対応できるようにした。 
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2.2.3 利用者への告知 
 

女性優先タクシーをより利用してもらうためだけでなく、その導入目的を利用

者に理解してもらうことが重要なこととなる。実際の利用者となる女性だけでな

く、相武台前駅における一般タクシー乗り場を利用する男性に対しても十分な理

解を得る必要がある。実験段階におけるスムーズな利用を行うためにも重要なこ

とといえる。今回の導入実験においては、以下の流れで利用者への告知が進めら

れた。 

特に利用が見込まれる相武台前駅近辺では、駅での立て看板による告知やタク

シー内でのリーフレット配布、座間市・相模原市の市報での告知を行った。 
 

図表 2-8 利用者への告知の流れ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

女性優先タクシー実験導入決定

国土交通省によるプレスリリース

国土交通省、相模中央交通などで
ホームページによる告知

相模中央交通による告知
相模中央交通による

相武台前駅でのたて看板による告知
国土交通省の依頼による

市報での告知

タクシー内でのリーフレット配布 座間市、相模原市の市報
（平成16年1月15日号）

専用乗り場付近のたて看板
つり看板により実施

女性優先タクシー実験開始

平成15年10月

平成16年1月

平成16年1月 平成16年1月 平成16年1月

平成16年1月末
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（1） プレスリリース 

 

女性優先タクシーのプレスリリースは、国土交通省（本省及び関東運輸局）に

よりモデル実験実施の 20 日前の平成 16 年 1 月 7 日に行った。プレスリリースの

発表内容や実験開始後の現場の状況、利用者のインタビュー等が、新聞・テレビ・

ラジオで報道された。全国初の取り組みゆえにマスコミの関心を集めた。 

次にプレスリリースの原稿を掲載する。 
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図表 2-9 プレスリリースの原稿 

 
【 女性のための女性乗務員タクシーの導入モデル実験調査 】 

（「女性のお客様優先タクシー」） 
平成 16 年 1 月 7 日  
＜問い合わせ先＞  

政策統括官付政策調整官室  
（内線 53213、53215）  

TEL：03-5253-8111（代表）  
１．趣旨 
 国土交通省では、男女共同参画社会へ向けて女性の社会進出を支える環境づくりが必

要であること、交通についても利用者の視点に立ったサービスの質的向上がより一層求

められていること等から、「女性の視点から見た交通サービス」の検討を進め、平成 14
年 1 月にアンケート調査を実施したところ、深夜時間帯等の女性乗務員タクシーを利用

する意向を持つ女性が多いことが判明しました 注）。そこで、深夜に帰宅する女性等

のこうしたニーズに応えることによって、交通が女性の社会進出の一助となれるよう、

女性のための女性乗務員タクシーの導入モデル実験を相模中央交通株式会社（神奈川県 

厚木市、花ヶ崎修也社長）等の協力を得て、実施します。同社においては、本年 1 月

26 日から約 1 ヶ月間の深夜、「女性のお客様優先タクシー」の試験運行（小田急電鉄線

相武台前駅（地図は別添）限定。）を実施し、国土交通省としては、この実施期間中に、

アンケートによる利用者の評価や導入に当っての課題等を調査・検討し、事業者におけ

る普及促進を図るものです。なお、国が女性優先タクシーの導入モデル調査を行うのは、

初の試みです。  
２．実施概要 
 モデル実験調査の実施概要は次の通りです。  
（１）試験運行  

 
事業者 相模中央交通 株式会社 
サービス名称 女性乗務員運転車両による女性のお客様優先タクシー 
期間 平成 16 年 1 月 26 日（月）～2 月 27 日（金） 
時間 午後 10 時～午前 2 時（4 時間） 
乗り場 小田急電鉄（小田原線）相武台前駅前に専用乗り場を設置 

（通常のタクシー乗り場の前方位置） 
運賃・料金 同社の一般タクシーに同じ 
案内方法 ・専用乗り場付近に案内用の立て看板、吊り看板等を掲示  

・実施時間中、専用乗り場付近に案内係員を配置  
・実施期間の約 2 週間前から、同社タクシー内等にてリーフレットを
配布  
・小田急電鉄の一定の駅構内にポスターを掲示  
・座間市及び相模原市の広報紙（平成 16 年 1 月 15 日号）に掲載 
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（２）調査にあたってのポイント 
 時間帯別利用状況の把握と分析 
 アンケート等による利用者（男女とも）の評価の把握と分析 
 案内表示、案内係員の配置方法等の検証 
 導入にあたってのタクシー事業者としての課題とその評価  
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（2） ホームページによる告知 

 

プレスリリースと同時に、国土交通省、相模中央交通株式会社のホームページ

に実験の内容が告知された。 
 

図表 2-10 ホームページによる告知（左：国土交通省、右：相模中央交通株式会社） 
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（3） タクシー車内における告知 

 

タクシー車内においては、チラシの配布を行った。座間営業所に所属する 39 台

のタクシーを用いて、実験前から配布された。また、隣接営業所の大野営業所で

も合わせて配布が行われた。チラシを持ち合わせていない場合でも、タクシー乗

車時に口頭での伝達をするなど積極的に告知に努めた。 
 

図表 2-11 お知らせのチラシ 
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（4） 駅構内における告知 

 

一般タクシー乗り場付近に、立て看板として次のような看板を設置した。この

看板の横にチラシを備え付け、自由にチラシを取り、見ることができる状況にし

た。駅出口からタクシーの乗り場は一直線になっており、看板は目立つ存在とな

っていた。 

 
図表 2-12 構内告知 
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2.2.4 専用乗り場の新設と案内・警備人員の確保 
 

（1） 専用乗り場 
 

女性優先タクシーの乗車位置は、通常の乗車位置より車一台分前方に設置され

た。相武台前駅の入り口は階段になっており、降車した客は階段を下りてロータ

リーに出ることになるため、乗車位置は、相武台前駅入り口階段を下りた直線上

に位置する。 

 

一般タクシーの乗車位置は、日中の乗車位置より後方にずらすことにより女性

優先タクシーと一般タクシーの乗車位置を明確に区分した。 
 

 
 

図表 2-13 乗車位置 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

柱

植込

一般タクシー待避所
自転車置場

通常の乗車位置

実験時の乗車位置

実験時の乗車位置

優先

一般

コンビニエンスストア

バス乗降場

一般タクシー

女性優先タクシー

スロープ

※女性優先タクシー乗り場は待機できない
ので乗り場の前方に待機する。乗り場に着
けるためには構内を1周して着ける。

相武台前駅入
口

（階段）
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乗車位置をずらしたことにより図 2-14（相武台前駅入り口階段途中より撮影）

でわかるように明確に乗り場が分かれることになる。 
 

図表 2-14 夜間のタクシー乗り場（相武台前駅から見た光景） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

女性優先タクシー 
乗り場 

一般タクシー 
乗り場 
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一般タクシーの乗車位置は、図 2-15、図 2-16 を比較してわかるようにほぼ一台

分後方にずらし、女性優先タクシーの乗車位置を確保している。 
 
 

図表 2-15 夜間の一般タクシー乗車位置 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図表 2-16 日中の一般タクシー乗車位置 
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（2） 案内・警備人員 

 

駅から出た人に対する案内として「吊り看板」と「立て看板」の二つを設けた。

吊り看板は、相武台前駅入り口（階段）から出てくる人の真正面に吊り下げた。

立て看板は、女性優先タクシー乗車位置に立てた。 

 
図表 2-17 看板の位置と人の流れ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

図表 2-18 吊り看板（左）と立て看板（右） 
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立て看板は、女性優先タクシーのサービス提供時間以外には、取り外しを行っ

た。吊り看板は常設になっているため取り外すことができないため、シートで覆

うことにより対応を行った。 

 

案内係員は、道路整理のための警備員 3～5 名体制で実施された。案内の方法は

実験期間中の前半と後半で異なる手段が取られた。実験当初は、一般タクシーの

列に案内係員が出向き、積極的に女性を女性優先タクシーへ先導することを行っ

ていたが、列に並ぶ一部の男性利用者の不満の声があったこと及び、時間が経つ

につれて周知が図れたことにより、後半では、積極的な先導はせず、自発的に女

性優先タクシーに並ぶ人を案内することにした。 
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図表 2-19 案内係員設置状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

図表 2-20 案内係員の役割 
番号 担当 役割分担 
① 全体統括 全体の把握、トラブル時などの対応 
② 女性優先タクシー用案内係員（ポーター） 女性優先タクシーへの利用者案内 

男性客への対応 
③ 一般タクシー用案内係員 一般タクシーへの利用者案内 
④ 交通整理係員 バス、タクシー（一般、優先）、自家用車

の交通整理 

 

植込

一般

コンビニエンスストア

一般タクシー待避所

優先

①

②

③

④

スロープ

相武台前駅入口
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2.2.5 配車方法 
 

タクシーの配車方法は、一般タクシーと女性優先タクシーで異なる方法が取ら

れた。女性優先タクシーは、台数が少ないこともあり、図の①のように、直接ロ

ータリーに進入し、女性優先タクシー乗り場に乗り付けるという方法がとられた。

一方、一般タクシーは実験前から利用しているタクシー待避所に数台が入り、一

般タクシーの列が減るに応じて、図の②のようにタクシー待避所から、列最後尾

に並ぶ方法がとられた。 
 

図表 2-21 女性優先タクシーと一般タクシーの配車方法 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

実験開始時間直後などは、タクシーの利用者が時間帯によっては比較的少ない

時間があったため、ロータリー内にタクシーが多数存在する状況になることがあ

る。実験期間中では、このような状況での、構内の交通整理などが大きな負荷と

なった。 

バス

植込

一般

コンビニエンスストア

一般タクシー待避所

①

②

優先

スロープ

相武台前駅入
口

（階段）
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図 2-22 はロータリー内にタクシーが溢れた状況である。女性優先タクシーの列

は、女性優先タクシー乗り場に並びきれず、バス停留所の方まで伸びることがあ

り、かつ、一般タクシーも待避所の外に伸びることがある。そうした状況の中、

バスがロータリー内に進入し、ロータリー内に自家用車が入ると更にロータリー

内の混雑はピークに達する。実際に交通整理にあたった担当者によると、自家用

車や、業者トラックによる多少の混雑が実験期間中に数回程確認されている。 

 

こうした状況での交通整理は、相模中央交通株式会社が負荷と感じた最も大き

な点である。今後、相武台前駅で、女性優先タクシーを通常サービスとすること

を想定すれば、この点を克服することが必要となる。 

 
図表 2-22 混雑時の駅ロータリー内の状況 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

バス乗降場 バス

柱
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自転車置場
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※混雑時においては、女性優先タクシーは
待機ができない場合があり、その場合には
構内を周回する。
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相武台前駅入
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（階段）
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3. モデル実験結果の分析 

 

3.1 女性優先タクシーの利用状況 
 

33 日間の実験期間中における女性優先タクシーの利用者数は延べ 2,169 人（１

日あたり平均 66 人）であり、女性のタクシー利用者の半数以上（53％）が女性優

先タクシーを利用した結果となった。なお、女性優先タクシーを利用した男性利

用者が若干いるが、これは相模中央交通株式会社の配慮により障害者が乗車した

のが主な要因である 

 
図表 3-1 実験期間中のタクシー利用状況 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

一般タクシーで、一台あたり一日平均 13.35 人、女性優先タクシーで、同様に

13.2 人とほぼ同値であり、1 回の勤務で 1 台あたり乗客を乗せた人数は同程度で

あった。このことから、女性優先タクシーと一般タクシーの利用率はほとんど同

程度であった。 

 

実験期間中の女性優先タクシー利用者数の推移は下表のとおりであるが、利用

者は週末に向けて増加し、土日で減少する傾向を持つ。 
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24～25時 19 0 15 56
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図表 3-2 女性優先タクシー利用者数の推移 
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曜日別では、通常のタクシー利用と同じく金曜日に全体の利用が多いと共に、

女性優先タクシーの利用も増加している。傾向としては、平日は男性客の割合が

高く、土日では、男女割合は同じ程度になる。需要動向を踏まえ、月曜から木曜

の平均の女性優先タクシー稼動台数は 5 台であり、金曜日のみ 7 台ととした。日

曜日は全体的な利用者が少ないこともあり、平均稼動台数は 4 台とした。 

 
図表 3-3 曜日別の利用者の傾向（平均） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

女性が女性優先タクシーに乗車する割合は 5 割程度であり、実験期間中の二人に

一人の女性が女性優先タクシーを利用したことになる。平均して 66 人の乗車が毎

日あったことになるが、実際は、金曜の夜に利用者は集中している。実験期間中に

5 回あった金曜日の利用者は平均して 112 人であり、逆に、日曜の夜は平均して 40

人であり、偏りが大きいことがわかる。 
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アンケートに回答した利用者のうち、女性優先タクシーの利用者は 111 人であ

るが、内訳としては、20 代と 30 代合わせて 69 人であり、全体の 62%程度となっ

ている。実験が、深夜時間帯に行われたことから、比較的若い女性が多いことが

想定される。相模中央交通株式会社における日常の感覚としても深夜時間帯は、

女性の中でも特に OL などの若い女性の利用が多いという意見があり、同じ結果

となっている。 
 

 
図表 3-4 女性優先タクシー利用状況（111 票） 
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利用者インタビューでは、仕事が恒常的に忙しいのでタクシーを通常頻繁に利

用するという意見や、実際に実験期間中の女性優先タクシーに複数回乗車したと

いう意見が聞かれた。このことから、通勤など主に平日に電車を利用している人

が相武台前駅のタクシー利用者の中心であり、女性優先タクシー利用者 2,169 人

のうち複数回利用している利用者が比較的多いことが想定される。 

 

なお、利用者は普段のタクシーの利用状況から二つに分けることができる。ア

ンケート結果では「普段からタクシーを利用する人」は、43.7%であり、「条件付

で利用と答えた人」（53.8%）を下回っている。女性優先タクシー利用者は、普段

からタクシーを使いなれている人による利用と、たまたま遅くなった、自宅から

の迎えが期待できないなどやむをえない状況で優先を利用した人に大きく大別さ

れる。 

 
図表 3-5 普段のタクシー利用状況（158 票） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

グループインタビューでは、タクシーの利用する機会の多い人は、タクシーに

対して「乗り心地など環境を重視する」よりも、「早く乗車できる」、「目的地へ早

く着くことができる」など実用的な期待を持つ意見が多かった。 
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3.2 利用者の評価 
 

今回のアンケートは一般タクシーと女性優先タクシー利用者の両方に配布して

いるが、回答は女性優先タクシー利用者が多く回答しており、女性優先タクシー

利用者の関心の高さを裏付けている。 

全体では利用者のほぼ 9 割が賛成するという結果となった。女性優先タクシー

に対する評価は肯定的な結果となっていることがわかる。男性のアンケート結果

では、7 名のうち 3 名が賛成、4 名が反対としており、理由として男女差別、一般

タクシーとの待ち時間の違いなどから不公平であることを理由として挙げていた。 

 
図表 3-6 女性優先タクシーの賛否（147 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

賛成の主な理由としては、「同性のためリラックスできる」、「乗務員と接しや

すい」など女性利用者が女性乗務員ゆえに安心するという点を評価している。グ

ループインタビューにおいても、深夜に一人で男性乗務員のタクシーに乗ってい

ると緊張するという意見があり、特に普段タクシーを利用しない女性利用者は、

タクシーの環境になれておらず男性乗務員の場合では、緊張することが多くなる

と想定される。逆に普段からタクシーに乗りなれている女性利用者は、早く乗車

でき、早く帰れるのであれば、女性優先タクシーではなく、一般タクシーをむし

ろ選択すると答えており、男性乗務員ゆえの不安感は比較的小さく、目的地へ早
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く着くなど実用的な期待を持つ傾向がある。 

また、女性優先タクシーの利用者に対して、今後も女性優先タクシーを利用し

たいですかとの質問に対して 9 割以上の人が利用したいと答えた。 
 

図表 3-7 今後の利用（109 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

一方、女性乗務員に期待する点として普段からの利用者、及び利用すべき非周

期要因があった利用者双方から聞かれた意見としては女性ゆえの車内環境のきめ

細かさなどを挙げている。アンケートでも「車内環境や乗務員の対応」を期待す

る声は高く（79 票）、具体的には、花を飾る、車内のにおいなどに気を使うとい

う点が挙げられた。 

 

利用したい
96.3%

利用したくない
3.7%
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図表 3-8 女性乗務員に対する期待 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

女性利用者での賛成は 9 割にのぼるが、実際の利用に関しては、一部の女性は

女性優先タクシーではなく一般タクシーを利用している。一般タクシーを利用し

た女性客のアンケート結果（15 票）によると、その理由として、「一般タクシー

のほうが早く乗れる」と答えている利用者が多い。 

 
図表 3-9 女性優先タクシーを利用しない理由（15 票） 
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女性優先タクシーは、同性であることから、安心感が得られることが理由で女

性の賛成を得ているが、女性優先タクシーをどれほど待つかというアンケートで

は、「10 分以内なら待つことができる」と答えた人が全体の約 8 割となっている。

来るまで待つと答えた人はほとんどいない。グループインタビューにおいても、

一般タクシーを待つことができる時間と女性優先タクシーを待つことが出来る時

間はほぼ同じであると答えており、また、数分待って女性優先タクシーを選択す

るよりも、早く帰れるほうがよいとする意見もあった。 
 

図表 3-10 乗り場にいない場合の女性優先タクシーの待ち時間（111 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

また、直接の利用者の評価ではないが、グループインタビューなどでは利用者

の親に安心感が与えられるという意見が聞かれた。実際の女性優先タクシー利用

者でなくとも、深夜の女性利用者を持つ家族が安心できるという場合もあり、タ

クシー非利用者であっても本実験を支持する声も聞かれた。 
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4. 試験導入におけるサービス内容の改善要望及び課題について 
 

利用者アンケートによる、女性優先タクシーの改善すべき点は以下の図のとお

りである。 

 
図表 4-1 女性優先タクシーを改善すべき（112 票） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
（1） 女性優先タクシーの台数の増加 

 

アンケートによると、女性優先タクシーへの改善要望として最も多いのは、台

数の増加となっている。Ｐ40（図 3-7）のアンケート結果等で女性優先タクシーに

賛成の利用者は、ほぼ 9 割に達し、今後も利用したいとする人も 9 割以上となっ

ているが、Ｐ41（図 3-9）のアンケート結果等によると、一般タクシーの方が早く

乗れるのであれば、女性優先タクシーを利用しないという人が多い。さらに、女

性優先タクシーが乗り場に待機していない場合に 10 分以内しか待てないという

利用者が 9 割程度となっている。女性優先タクシーを評価し、利用したいとする

女性が多数ではあるが、他方、なかなか乗車出来ないなら一般タクシーを選択す

るという意見が全般的傾向であると考えられる。従って、すぐに乗車出来るよう

に女性優先タクシーの台数を増加して欲しいという要望が多かったものと考えら

れる。 
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今回の実験においては、女性優先タクシーが出来るだけ多く駅に配車出来るよ

うにするため、長距離の利用が多くなると女性優先タクシーが十分に配車できな

い可能性があることを踏まえ、比較的短距離のピストン輸送が可能となる地域を

選んでいる。また、駅からの利用客の下車後、駅に戻る途中に無線等の呼び出し

や流しでの利用が入ると駅における女性優先タクシーの配車に影響を及ぼすため、

「配車回送板」を駅に戻る際に掲出して、駅からの乗車のみ利用してもらうこと

とした。 

 

実験の結果を見ると、１回の勤務で１台あたり乗客を乗せた人数は、女性優先

タクシー（13.2 人）一般タクシー（13.35 人）と、ほぼ同様であったことから、今

回のような運行方式（出発地を限定し、片道輸送を行うことにより、出来るだけ

駅における配車回数を増加させた。）を採用することによって、女性乗務員の少な

さをある程度カバーしたと考えられる。 

 

しかしながら、アンケート結果等を踏まえると、今回の実験で行った駅前にお

ける乗り場設置方式による女性優先タクシーを利用者が満足するサービスとして

円滑に行うためには、女性優先タクシーの台数を増加がすることが必要と考えら

れる。 

 

このためには、女性乗務員の確保等の課題の解決や女性乗務員の少ない中でも

可能なサービスの提供等を検討することが必要になると考えられる。 

 

一方、サービス内容の拡充に関するアンケートによると、女性優先タクシーの

「電話呼出等」への拡大を希望するという意見が多く聞かれた。相模中央交通株

式会社では、電話によるタクシーの呼出や予約時に女性利用客等が女性乗務員の

タクシーを希望した場合には、優先的に女性乗務員タクシーを配車するサービス

を本実験開始前から既に行っており、このサービスを引き続き行うこととしてい

る。 
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図表 4-2 サービス拡充への希望 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

また、福岡県北九州市の第一交通産業株式会社が女性、子供、お年寄り等が希

望すれば、女性乗務員のタクシーを優先的に配車する「女性車優先配車」のサー

ビスを平成 16 年 2 月から導入し、好評を得ているので、参考事例としてＰ4９に

掲載する。 

 

このような両社のサービスは、女性乗務員の持つ資質等を活用し、利用者のニ

ーズに対応するきめ細かいサービスの提供として捉えることができると考えられ

る。 

 

（参考）運輸政策審議会答申第 20 号「21 世紀における総合的な交通政策の基本的

方向について」（平成 12 年 10 月 19 日）抜粋 

 

タクシーは、個別のニーズに応える公共交通であり、需給調整規制の廃止

を契機に、事業者の創意工夫を活かして利用者に対しきめ細かで多様なサー

ビスを提供することが期待される。 
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（2） 乗り場の混雑や一般タクシー乗り場との待ち時間などの不均衡 

 

アンケートによると、乗り場の混雑や一般タクシー乗り場との待ち時間などの

不均衡の改善要望が 21.4%で 2 番目に多い項目となっているのでこの点について

考察する。 

 

今回の実験では、案内係員を配置する等の対応策が講じられたことから、大き

なトラブルやクレームらしいクレーム等は生じなかった。しかし、相武台前駅で

は、終電直後が最もタクシー待ちの利用者が多く、100 人近くなる場合もある。

このような混雑時等に日本で初めての女性優先タクシー実験が行われたため、乗

り場が混雑したり、待ち人数に不均衡が生じることもあった。また、男性利用者

との関係では、導入当初の期間は、一般タクシーの待ち列に女性が並んでいる場

合に女性客を女性優先タクシーに案内した場合において「男性客がずるいという

目で見ていた」とグループインタビューでも意見が出された。また、「深夜乗車時

に酔った一般利用客が女性優先タクシーに対して不満を述べていた」という意見

も出されている。相模中央交通株式会社に対しても利用客から不満の声が出され

たこともあった。 

 

このため、本実験では途中からは、一般タクシーの待ち列に出向いた女性優先

タクシーへの案内は行わないこととするなど、男性利用者に配慮した対応を行う

こととした。 

 

今回の実験のような駅における乗り場設置方式の場合は、混雑が出来るだけ生

じないよう構内の広い駅で実施することが望ましい。この点、相武台前駅は構内

が狭く、実験の管理・運営が難しかったが、これを案内係員（ポーター）の設置

等人的な面で補ったと考えられる。 

 

また、男性利用者の不満が生じることは避けられないと考えられるので、今回

の実験で一部、案内方法を変更したように男性利用者の理解と協力を得ることが

できるよう男性利用者に配慮した対応やサービスの趣旨の十分な周知等が今後の

課題と考えられる。 
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（3） 乗り場をわかりやすくする 

 

改善要望のアンケートでは、乗り場をわかりやすくするべきという意見が 10.7%

で次に多い。 

 

本実験では、駅構内における告知（ポスター）及び専用乗り場付近の「吊り看

板」・「立て看板」の設置を行うとともに、案内係員（ポーター）を配置し乗り場

がわかりやすいように対応したが、深夜時間帯で暗いため、不十分な面もあった

と思われる。 

 

このため、「吊り看板」は実験時間以外は混乱を避けるためカバーをかけて隠し

ていたが、時間を明記した上で日中から女性優先タクシーの乗り場をわかりやす

くしておく等の工夫も有効だったと思われる。 

 

（4） 案内係員（ポーター）による案内方法 

 

改善要望アンケートにおいては、案内係員（ポーター）による案内方法につい

ては 3.6%であり、最も低い数字であった。 

 

案内係員（ポーター）は、実験期間中において非常に重要な役割であったとい

える。今回の実験では、案内係員の必要性は乗客のスムーズな乗車のため、実験

前から必要性が認識されており、結果としてもその必要性は確かめられた。 

 

また、相模中央交通株式会社では、実験期間中に案内係員を一時的に外す試み

を行った。その結果、乗り場に迷う利用者など多少の混乱が見られた。 

 

しかし、案内係員（ポーター）の配置にあたっては、コストがかかることもあ

り、実際に本サービスを導入する場合には案内係員（ポーター）の効率的な配置

等を検討する必要がある。 
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参考事例 
 

1）第一交通産業株式会社「女性車優先配車」サービス 概要 
 

第一交通産業株式会社（福岡県北九州市）では、本モデル実験の開始直後の平

成 16 年 2 月 14 日から「女性車優先配車」のサービスを導入している。これは、

女性、子供、お年寄り等が希望をすれば、女性乗務員のタクシーを優先的に配車

するサービスである。狙いは、 

 

① 深夜に帰宅する女性等のサポート 

② 共働き世帯等の母親に代わっての子供の通園・通学等のサポート 

③ 高齢者・身体の不自由な方のサポート 

 

等を、女性乗務員特有の視点からサービス提供することにより利用者の満足度を

高めようとするところにある。 

サービスの提供方法は、本モデル実験のような乗り場設置方式ではなく、電話

呼出、予約方式を採用し、女性乗務員タクシーには、「LADY’S*TAXI」と記載さ

れたステッカーを表示している。 

 
2）利用者の評価 

 

利用者から同社に寄せられている意見は次のとおりである。 
 

① 同性のため気遣いなくリラックスできる 

② 女性乗務員ならではのきめ細かい気遣いが嬉しい 

③ 今後も乗り降りや介護の手助けなどのヘルパー資格を有した女性乗務員

にお願いしたい。 
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3）女性乗務員の確保 
 

本報告書で検証してきたように、タクシー事業者における女性乗務員の確保が

ここでも課題となるが、同社の場合は、次のような対応策を採っている。 

 

①女性乗務員が自分の働きやすい時間帯を選択して、短時間でも 

働けるシフト制を採用 

②育児施設の設置による女性の働きやすい環境の確保 

③女性の運転しやすいオートマチック車輌の積極導入 

④同サービスの告知広告に併せて女性乗務員の募集の掲載 
 

4）効率的な配車体制 
 

利用客からの電話申込を受付、無線で配車指示があるまでは、女性乗務員は通

常の業務を行うことができるため、女性乗務員の車両について、通常の業務に支

障なく効率的に「女性車優先配車」サービスを提供できる体制がとられている。 
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5. 資料編 
5.1 アンケート結果分析と解説 
（1） アンケートの概要 

 

【調査対象者】 

相武台前駅において女性優先タクシー、一般タクシーの利用者 

 

【調査方法】 

タクシー乗務員によりアンケート用紙（往復はがき）を手渡しにより配布し、

郵便により回収 

 

【調査配布回収日時】 

〔配布〕 

実験期間中におけるタクシー車内 

 

〔回収〕 

3 月 1 日（月）消印分までを有効とする 

 

【有効回答】 

配布総数約 5,000 枚（女性優先タクシー利用者用 3,000 枚、一般タクシー利用者

用 2,000 枚）のうち、有効回答 160 件 
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（2） アンケート調査用ハガキ 
1）共通質問項目 

 

共通質問は、一般タクシー、女性優先タクシー両方に対する質問項目である。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A1 ：普段、タクシーをどのように利用しますか？ 

   １ バスの運行時間外や悪天候、病気、けが、大荷物等にかかわらず利用することがある 

   ２ バスの運行時間外や悪天候、病気、けが、大荷物等の時のみ利用している 

   ３ バスの運行時間外や悪天候、病気、けが、大荷物等の時にも利用していない 

 

A1－1：２、３を回答された方にお聞きします。タクシーを利用しない理由として一番近いものは何です

か？ 

    １ 車内環境（雰囲気、匂い等）や乗務員の対応が嫌いなため 

    ２ タクシーの運転が粗いため  ３ 料金が高いため  ４ 待ち時間が長いため 

    ５ 移動距離が短いため 

 

A2 ：深夜に帰宅する女性等、女性の社会進出を支援する交通サービスを普及させる趣旨から、女性乗務員

による女性優先タクシーに賛同できますか？ 

   １ 賛成  ２ 反対  ３ わからない 

 

A2－1：「反対」と回答された方に伺います。その理由は何ですか？（複数） 

    １ 女性の社会進出に寄与しないから  ２ 男女差別になるから 

    ３ 一般タクシーとの待ち時間が不平等だから 

    ４ 運転・事故対応など女性乗務員では不安だから  ５ その他（内容は自由意見欄に） 

 

A3 ：女性優先タクシーの存在を最初に何で知りましたか？ 

   １ 相武台前駅のポスター  ２ 相武台前以外の駅のポスター 

   ３ 配布資料（リーフレット）  ４ 座間市または相模原市の広報誌 

   ５ 国土交通省ホームページ  ６ TV、ラジオ、新聞記事などのマスメディア 

   ７ （乗り場に来るまで）知らなかった 

 

 

E1 ：より詳しいご意見を面談形式のインタビューでうかがいたいと考えております。別途薄謝をご用意い

たしております。ご連絡させていただいてよろしいですか？E1 で１ はいと回答された方は電子メー

ルと電話の記入をお願いします。         

１ はい  ２ いいえ 
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2）一般タクシー用質問項目 

B1 ：（女性の方のみへのご質問）乗務員が男性ではなく女性であることに、どのような点が 

期待できますか？（複数） 

   １ 車内環境（雰囲気、匂い等）や乗務員の対応が気にならない 

   ２ タクシーの運転がやさしい  ３ 同性のためリラックスできる 

   ４ 気遣いがきめこまやか  ５ 乗務員と接しやすい 

   ６ 妊婦やベビーカーに乗せた子供がいる場合等に頼りになる   

７ その他（内容は自由意見欄に） 

 

B2 ：（女性の方のみへのご質問）女性優先タクシーの導入によりタクシー利用が 

増えましたか？ 

   １ 今まで利用していなかったが、利用するようになった 

   ２ 今までも利用していたが、利用回数が増えた 

   ３ 相武台前駅は最寄駅ではないが、同駅からタクシーに乗るようになった 

   ４ 特に変わらない  ５ 今は変わらないが、これから機会を増やしたい 

 

D1 ：（女性の方のみへのご質問）今後、機会があれば、女性優先タクシーを利用したいですか？ 

   １ 積極的に利用したい  ２ 時間帯が広がれば利用したい   

３ 利用距離が長い時に利用したい 

   ４ 待ち時間が短い時に利用したい  ５ 電話呼出、予約ができるなら利用したい 

   ６ 利用したくない 

 

D2 ：（女性で午後 10 時～午前 2 時までにご乗車の方のみへのご質問）ご利用頂いたタクシーは一般

タクシーでしたが、優先タクシーを利用しない理由は何でしょうか？ 

   １ 女性乗務員では運転に不安があるから   

２ 一般タクシーの台数が多い（早く乗れる）から 

   ３ 優先タクシーに賛成できないから  ４ 優先タクシーの存在を知らなかったから 
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図表 5-1 調査ハガキ（一般タクシー用） 
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3）女性優先タクシー用質問項目 

 

 
B1 ：乗務員が男性ではなく女性であることに、どのような点が期待できますか？（複数） 

   １ 車内環境（雰囲気、匂い等）や乗務員の対応が気にならない  ２ タクシーの運転がやさしい 

   ３ 同性のためリラックスできる  ４ 気遣いがきめこまやか  ５ 乗務員と接しやすい 

   ６ 妊婦やベビーカーに乗せた子供がいる場合等に頼りになる  ７ その他（内容は自由意見欄に）

 

B2 ：女性優先タクシーの導入によりタクシー利用が増えましたか？ 

   １ 今まで利用していなかったが、利用するようになった   

２ 今までも利用していたが、利用回数が増えた 

   ３ 相武台前駅は最寄駅ではないが、同駅からタクシーに乗るようになった  ４ 特に変わらない 

   ５ 今は変わらないが、これから利用機会を増やしたい 

 

C1 ：今後も女性優先タクシーを利用したいですか？ 

   １ 利用したい  ２ 特に利用しようとは思わない 

 

C2 ：ご利用頂いたタクシーは女性優先タクシーでしたが、優先タクシーを利用した理由は何でしょうか？ 

   １ B1 で回答したことが期待されるから  ２ 待ち時間が少なくて済むから 

   ３ 自分が偶然女性優先乗り場に来たから 

 

C3 ：女性優先タクシーのサービスの拡充についてのご希望があればお聞かせください。（複数） 

  （現在 22 時～翌2 時、相武台前駅タクシー乗り場限定） 

   １ 日中時間帯への運行拡大  ２ 夕方以降の夜間時間帯への運行拡大   

３ 案内係員の配置・増強 

   ４ 電話呼出、予約などの充実  ５ 乗り場設置駅数の拡大  ６ 今のままでもよい 

 

C4 ：女性優先タクシーの改善すべき点はありますか？ 

   １ 女性優先タクシー台数の増加  ２ 女性乗務員の運転技術、道路事情知識の向上 

   ３ 乗り場の混雑や一般タクシー乗り場との待ち時間等の不均衡  ４ 乗り場をわかりやすくする 

   ５ 案内係員による案内方法 

 

C5 ：女性優先タクシーが乗り場にいない場合、何分までなら女性優先タクシーを待ちますか？ 

   １ 5 分以内  ２ 10 分以内  ３ 15 分以内  ４ 女性優先タクシーが来るまで待つ 
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図表 5-2 調査ハガキ（女性優先タクシー用） 
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（3） アンケート結果 
 

1）基本属性 
ア. 性別比率 

 
～女性比率が高い～ 
回答者の性別は女性の比率が高く、女性が 95.6%、男性が 4.4％である。一般タクシーでの
乗車率の性別比率は、女性が86%、男性が14%である。女性が積極的にアンケートに答えて
いる状況にあるが、女性のためのサービスということから、女性の関心が高い結果が理由であ
ると考えられる。 
 

イ. 年代別構成比 
 
～若年層率が高い～ 
「20 代」からの回答者が33%と最も多く、次いで「30 代」が 25%と若い世代の回答者が多かっ
た。その他は「40 代」「50 代」「60 代」の各年齢層から1 割強の回答が得られた。一般、優先の
利用別でも、共に「20 代」「30 代」からの回答者が多かった。 
 

ウ. 世帯構成比 
 
～家族と同居が 9 割～ 
世帯別の構成比は家族と同居が90%と大部分を占めた。年代構成が若いこと、及び家族と同
居が多いことから自宅から通勤するOLや学生などの独身女性がアンケートの中心であると想
定される。 
 

エ. 通常の帰宅時間 
 
～19 時から22 時の帰宅時間が過半数～ 
通常の帰宅時間は 19 時～22 時が約過半数を占め、次いで 22 時以降、19 時以前という順に
なった。 
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2）実験期間中のタクシー利用状況 
ア. タクシー利用額 

 
～１,000 円未満が過半数～ 
タクシーの利用額は１,000 円未満が 56.6％と過半数以上を占め、次いで 1,000 円～5,000 円
が 40.3％、5,001 円以上は 3.1％という結果になった。1,000 円未満の短距離が多い結果とな
っているが、1,000 円以上の比較的長距離の利用者も多いのが特徴である。 
 

イ. タクシー待ち時間 
 
～待ち時間はほとんど無しが 7 割強～ 
全体ではタクシーの待ち時間はほとんど無しが 77%を占めた。10 分以上待った人は 17%程
度である。一般タクシーの待ち時間は、ほとんど無しが 62%を占め、10 分以内が 23%、10 分
以上は 15%であった。一般タクシーの待ち時間が多いという結果になった。 
 

ウ. 外出目的 
 
～通勤・通学が過半数～ 
外出目的は通勤・通学が過半数を占めた。 
 

 
3）普段のタクシー利用状況 
ア. 普段のタクシーの利用状況 

 
～特定の条件の時にのみ利用する人が多い～ 
常にタクシーを利用するが 44％、バスの運行時間や悪天候、病気、けが、大荷物等の時のみ
利用するが 53％となった。利用しないという人は 3％とほとんどいなかった。 
 

イ. タクシーを利用しない理由 
 
～料金が高いという理由で利用しないが 70%弱～ 
「料金が高い」という理由で利用しないが 70%弱と多くを占めている。次いで「移動距離が短
い」が25%を占めている。「待ち時間が長い」「運転があらい」「車内環境が悪い」は10%にも満
たなかった。 
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4）女性優先タクシーについて 
ア. 女性乗務員による女性優先タクシーに賛同できるか 

 
～「賛成」が 9 割弱～ 
「賛成」が 88％と大部分の人が賛成であることがわかった。「反対」、「わからない」と答えた人
が 6％いた。同じく一般タクシーでも「賛成」が 77％と多くを占め、「反対」は 15％、「わからな
い」は 8％であった。一般タクシーに乗車した人のほうが「反対」比率が若干多いことがわかっ
た。 
 

イ. 反対の理由 
 
～男女差別など、不公平感が反対の理由として多い～ 
反対の理由は「男女差別になる」という理由が一番多く、次いで「一般タクシーと不平等」とい
う回答が多かった。女性乗務員では不安」と答えた人はゼロであった。 
 

ウ. 女性優先タクシーの存在を何で知ったか 
 
～TV などメディアによる認知度の効果が大きい～ 
「TV、ラジオなどマスメディアで知った」という回答が 41％、次いで「知らなかった」が 25％、
「駅のポスターで知った」が 24％という結果になった。 
 

 
5）女性優先タクシーについて（女性のみへの質問） 
ア. 乗務員が女性であることで、どのような点が期待できるか 

 
～リラックス、安心感が最も大きい～ 
「同性のためリラックスできる」という回答が一番多く、次いで「乗務員と接しやすい」「車内環境
や乗務員の対応」「気遣いがきめこまやか」「運転のやさしさ」「妊婦や子供がいる場合など頼
りになる」の順であった。 
 

イ. 女性優先タクシーの導入によりタクシー利用が増えたか 
 
～今後増やしたいという女性が多い、今まで利用していない人が利用すると応えたのは8%程
度～ 
「利用が増えた」、「今は変わらないがこれから機会を増やしたい」と「特に変わらない」をあわ
せると60%を占めている。変わらないと応えた人は 38%おり、利用者の意識では、女性優先タ
クシーにより利用が増えるという結果となっている。 
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6）女性優先タクシーについて（女性優先タクシーに乗車した人のみへの質問） 
ア. 今後の女性優先タクシーの利用 

 
～今後も利用したいが大多数～ 
「今後も利用したい」という人が 96％と大部分を占めた。 
 

イ. 女性優先タクシーを利用した理由 
 
～女性であることに期待がもてるが過半数～ 
「女性であることに期待がもてる」が過半数を占めた。次いで「偶然乗り合わせた」が 35％、
「待ち時間が少ない」が 16％であった。 
 

ウ. 女性優先タクシーのサービス拡充についての希望  
 
～夕方から夜間にかけての拡大を望む声が大きい、また他の駅での拡大も望む～ 
「夕方から夜間への拡大」という回答が一番多い。案内係員などの増強を望む声は比較的少
ない。 
 

エ. 女性優先タクシーの改善すべき点 
 
～台数の増加を望む声が大きい～ 
台数の増加を望む声が 54%を占めた。一般タクシーとの不均衡改善を求める声も21%ある。 
 

オ. 乗り場にいない場合の女性優先タクシーの待ち時間  
 
～10 分以内であれば、タクシー待ち時間として許容できる～  
5 分以内と応えた人が半数を占めた。それ以上待てる人のほとんどが 10 分以内と答えた。そ
れ以上待つことができる人は少ない。 
 

 
7）女性優先タクシーについて（一般タクシーに乗車した女性の方への質問） 
ア. 今後、機会があれば、女性優先タクシーを利用したいか  

 
～積極的に利用したいが 7 割弱となる～ 
「積極的に利用したい」が 66％を占めた。利用に向けての条件を挙げる声は、時間帯の拡
大、待ち時間が短いときなどが比較的多い。 
 

イ. 女性優先タクシーを利用しない理由 
 
～早く乗ることができることが最も大きな理由で6 割を占める～  
一般タクシーのほうが早く乗れるという意見が多数を占めた。女性乗務員では、運転が不安、
女性優先タクシー自体に賛成できないという声は、それぞれ 7%、13%あった。 
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8）自由意見 
 
賛成意見が 29 人、反対意見が 9 人、要望が 6 人、その他が2 人であった。賛成意見では、
同性であるゆえ安心できると考えている人が12 人いる。反対意見では、男女差別を理由にあ
げる人が3 人となっている。 
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5.2 アンケート項目別集計 
 

（1） 基本属性 
 

1）性別 
図表 5-3 性別（160 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

女性 男性 
153 7 

 
 

女性
95.6%

男性
4.4%
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2）年齢 
図表 5-4 年齢（160 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

年代 人数 
10 代 6 

20 代 53 

30 代 41 

40 代 21 

50 代 18 

60 代以上 21 

 
 
 
 

10代
3.8%

20代
33.1%

30代
25.6%

40代
13.1%

50代
11.3%

60代以上
13.1%
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図表 5-5 年齢（タクシー種別別） 

 
      一般タクシー（42 票）                   女性優先タクシー（111 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

年代 一般タクシー 女性優先タクシー 
10 代 0 5 

20 代 14 39 

30 代 10 30 

40 代 7 12 

50 代 3 14 

60 代以上 8 11 

（注）一般タクシー、女性優先タクシーどちらに乗車したか不明な人が 7 名あり 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

10代
4.5%

20代
35.1%

30代
27.0%

40代
10.8%

50代
12.6%

60代以上
9.9%

10代
0.0%

20代
33.3%

30代
23.8%

40代
16.7%

50代
7.1%

60代以上
19.0%
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3）世帯別構成 
 
 

図表 5-6 世帯構成（157 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

単身 家族と同居 
12 145 

 
 
 
 

単身
7.6%

家族と同居
92.4%
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4）帰宅時間 
 
 

図表 5-7 通常の帰宅時間（149 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

帰宅時間 人数 
19 時以前 39 

19 時～22 時 68 

22 時以降 42 

 
 
 
 

19時以前
26.2%

19時～22時
45.6%

22時以降
28.2%
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（2） 実験期間中のタクシー利用状況 
1）タクシー利用額 

 
図表 5-8 タクシー利用額（159 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

利用金額 人数 
1,000 円未満 90 

1,000 円～5,000 円 64 

5,001 円以上 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1,000円未満
56.6%

5,001円以上
3.1%

1,000円～5,000
円

40.3%
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2）タクシー待ち時間 
図表 5-9 タクシー待ち時間 

 
            全体(156 票)                    一般タクシー(47 票) 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

待ち時間 全体 一般タクシー 
無し 121 29 

10 分以内 26 11 

20 分以内 5 3 

21 分以上 4 4 

 
 
 
 

無し
77.6%

10分以内
16.7%

20分以内
3.2%

21分以上
2.6%

無し
61.7%

10分以内
23.4%

20分以内
6.4%

21分以上
8.5%
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3）外出目的 
 

図表 5-10 外出目的（154 票） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
外出目的 人数 

通勤、通学 76 

買い物、娯楽 52 

その他 26 

 
 
 
 
 

通勤、通学
49.4%

買い物、娯楽
33.8%

その他
16.9%
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（3） 普段のタクシー利用状況 
1）普段の利用状況 

 

質問：普段、タクシーをどのように利用しますか？ 

 
図表 5-11 普段の利用状況（158 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
普段の利用状況 人数 

常に利用 69 

条件付きで利用 85 

利用しない 4 

 
 

常に利用
43.7%

利用しない
2.5%

条件付きで
利用
53.8%
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2）利用しない理由 
 

質問：普段から利用しない、条件付き（荷物が多いとき、天候が悪いとき）で

利用すると回答された方にお聞きします。タクシーを利用しない理由として一番

近いものは何ですか？ 
 
 
 

図表 5-12 利用しない理由（92 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

タクシーを利用しない理由 人数 
料金が高い 63 

待ち時間が長い 2 

移動距離が短い 23 

車内環境が悪い 3 

運転が荒い 1 

 
 

 

車内環境が悪い 
3.3% 

運転が荒い 
1.1% 

料金が高い 
68.5% 

待ち時間が長い 
2.2% 

移動距離が短い 
25.0% 
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（4） 女性優先タクシーについて 
1）女性乗務員による女性優先タクシーに賛同できるか 

 

質問：深夜に帰宅する女性等、女性の社会進出を支援する交通サービスを普及

させる趣旨から、女性乗務員による女性優先タクシーに賛同できますか？ 
 
 

図表 5-13 賛否（157 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

女性優先タクシーの賛否 人数 
賛成 138 

反対 10 

わからない 9 

賛成
87.9%

反対
6.4%

わからない
5.7%
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2）反対の理由（複数回答） 
 

質問：女性優先タクシーに「反対」と回答された方に伺います。その理由は何

ですか？（複数回答可） 
 
 

図表 5-14 反対の理由（22 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

反対の理由 女性優先タクシー 一般タクシー 
男女差別になる 2 7 

一般タクシーと不平等 2 5 

女性の社会進出に寄与しない 1 2 

わからない 1 2 

女性乗務員では不安がある 0 0 
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3）女性優先タクシーの存在を何で知ったか 
 

質問：女性優先タクシーの存在を最初に何で知りましたか？ 

 
 

図表 5-15 女性優先タクシーの存在を何で知ったか（157 票） 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
女性優先タクシーを何で知ったか 人数 

TV、ラジオなどマスメディア 64 

知らなかった 40 

駅ポスター  38 

配布チラシ  6 

市報（相模原市、座間市） 5 

駅以外のポスター  4 

ホームページ（HP） 0 

 
 

駅ポスター
24.2%

知らなかった
25.5%

市報
3.2%

配布チラシ
3.8%

駅以外のポスター
2.5%

TV、ラジオなど
マスメディア

40.8%HP
0.0%
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（5） 女性優先タクシーについて（女性のみへの質問） 
1）乗務員が女性であることで、どのような点が期待できるか（複数回答） 
 

質問：乗務員が男性ではなく女性であることに、どのような点が期待できます

か？（複数回答可） 
 
 

図表 5-16 乗務員が女性であることで、どのような点が期待できるか 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
女性優先タクシーへの期待 10～20 代 30～40 代 50 代以上 

同性のためリラックスできる 48 51 23 

乗務員と接しやすい 38 36 22 

車内環境や乗務員の対応が期待できる 26 40 13 

気遣いがきめこまやか 20 20 12 

運転がやさしい 14 6 7 

妊婦や子供がいる場合などに頼りになる 3 5 3 

その他 1 4 1 
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2）女性優先タクシーの導入によりタクシー利用が増えたか 
 

質問：女性優先タクシーの導入によりタクシー利用が増えましたか？ 
 
 

図表 5-17 利用の増加（153 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
タクシー利用の状況 人数 

今は変わらないが、今後増やしたい 62 

特に変わらない 60 

利用が増えた（利用者） 17 

利用が増えた（普段利用しない人） 13 

最寄り駅が相武台前ではないが、利用するようになった 1 

 

特に変わらない
39.2%

今は変わらない
が、今後

増やしたい
40.5%

相武台前駅が最
寄駅ではない

が、利用するよう
になった

0.7%

利用が増えた
（非利用者）

8.5%

利用が増えた
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（6） 女性優先タクシーについて（女性優先タクシーに乗車した人のみへの質問） 
1）今後の女性優先タクシーの利用 
 

質問：今後も女性優先タクシーを利用したいですか？ 

 
 
 

図表 5-18 今後の利用（109 票） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
今後の女性優先タクシー利用 人数 
利用したい 105 

利用したくない 4 

 
 
 

利用したい
96.3%

利用したくない
3.7%
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2）女性優先タクシーを利用した理由 
 

質問：ご利用頂いたタクシーは女性優先タクシーでしたが、女性優先タクシー

を利用した理由は何でしょうか？ 
 
 

図表 5-19 利用した理由（112 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
女性優先タクシーを利用した理由 人数 
女性であることに期待がもてる 55 

待ち時間が少ない 18 

偶然乗り合わせた 39 

 
 

女性であること
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34.8%
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3）女性優先タクシーのサービス拡充についての希望（複数回答） 
 

質問：女性優先タクシーのサービスの拡充についてのご希望があればお聞かせ

ください。（複数回答可）なお、現在 22 時～翌 2 時、相武台前駅タクシー乗り場

限定です。 
 
 

図表 5-20 利用の拡充 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
サービス拡充についての希望 10～20 代 30～40 代 50 代以上 

夕方から夜間へのサービス拡大 19 20 11 

乗り場設置駅の拡大 17 15 5 

電話呼出、予約の充実 5 12 10 

今のままでよい 11 11 4 

日中時間帯への運行拡大 7 6 8 

案内係員の配置増強 6 6 4 
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4）女性優先タクシーの改善すべき点 
 

質問：女性優先タクシーの改善すべき点はありますか？ 

 
図表 5-21 改善すべき点（112 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
改善すべき点  人数 

女性優先タクシー台数の増加 61 

運転技術、道路事情知識の向上 11 

乗り場の混雑や一般タクシー乗り場との待ち時間など
の不均衡 

24 

乗り場をわかりやすくする 12 

案内係員による案内方法 4 
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5）乗り場にいない場合の女性優先タクシーの待ち時間 
 

質問：女性優先タクシーが乗り場にいない場合、何分までなら女性優先タクシ

ーを待ちますか？ 
 
 

図表 5-22 乗り場にいない場合の女性優先タクシーの待ち時間（111 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
女性優先タクシー待ち時間 人数 

5 分以内 52 

10 分以内 44 

15 分以内 13 

来るまで待つ 2 

 
 
 

5分以内
46.8%

10分以内
39.6%

15分以内
11.7%

来るまで待つ
1.8%
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（7） 女性優先タクシーについて（一般タクシーに乗車した女性の方への質問） 
1）今後、機会があれば、女性優先タクシーを利用したいか 
 

質問：今後、機会があれば、女性優先タクシーを利用したいですか？（女性の

みへの質問） 
 

図表 5-23 今後利用したいか（39 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
今後利用したいか 人数 

積極的に利用したい 26 

時間帯が広がれば利用したい 4 

移動距離が長いときに利用したい 1 

待ち時間が短いときに利用したい 5 

電話呼出、予約があれば利用したい 0 

利用したくない 3 

 
 

時間帯が広が
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10.3%

移動距離が長
い時
2.6%
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いとき
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積極的に
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66.7%
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2）女性優先タクシーを利用しない理由 
 

質問：（女性で午後 10 時～午前 2 時までにご乗車の方のみへのご質問）ご利用

頂いたタクシーは一般タクシーでしたが、女性優先タクシーを利用しなかった理

由は何でしょうか？ 
 
 

図表 5-24 女性優先タクシーを利用しない理由（15 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
今後利用したいか 人数 

一般タクシーのほうが早く乗れる 9 

女性優先タクシーに賛成できない 2 

存在をしらなかった 3 

女性乗務員では運転が不安 1 

 

女性乗務員では
運転が不安

6.7%
存在を

しらなかった
20.0%

一般タクシーの
ほうが

早く乗れる
60.0%

優先タクシーに
賛成できない

13.3%
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（8） 自由意見 
 
カテゴリ 自由意見 人数 

同性なら安心感がある。特に夜の利用時にはよい。 12 

とても乗りやすい。 3 

常にあってほしい。 3 

女性乗務員がよかったので、今後もぜひ利用していきたい。 5 

乗客だけでなく乗務員も相互に安心できてよい。 1 

女性の乗務員が安心して働けるという意味で賛成できる。 1 

車内環境がよかった。 2 

賛成意見 

（待ち時間が少なくなり）安心できる。 2 

女性優先タクシーがあることにより、（自分より）先に出ることが納得いか
ない 

1 

（女性優先タクシーには）期待していない。女性のほうが、運転が荒いと
思う。夫と一緒だと女性優先タクシーに乗せてもらえなかったので、差
別だと思う。 

1 

サービス向上、料金を下げるなどやるべきことはほかにもある。 1 

男女差別だと思う。 3 

女性優先タクシーの上、新車であり優遇されすぎている。 1 

（男性意見）夜間であれば男性では不安であり、よいと思うが、女性優
先タクシーというステッカーを車にはるのは、客観的に女性だけが乗っ
ているのを知らせているので逆に不安ではないか。 

1 

特に何も期待しない。 1 

反対意見 

女性だからといって期待はできない。乗務員自身による。 1 

ティッシュがおいてあるとよい。 1 

（女性乗務員に）もっと道を知ってほしい。 1 

現在、7 台しかないということだが、もっと台数を増やしてほしい。 1 

女性乗務員がもっと増えてほしい。 1 

終日運行を希望。 1 

要望 

男性乗務員は特に深夜の対応がよくないと思う。改善してほしい。 1 

女性の深夜勤務が増えてしまうのは懸念される。 1 その他 
女性乗務員の収入が減るのが気になる（女性客は短距離が多い為）。 1 
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5.3 グループインタビュー結果分析と解説 
（1） 調査概要 
1）調査目的 

 

アンケートでは把握しきれない、女性優先タクシー導入に対する利用者の意識

や、女性優先タクシーの導入が利用者の行動に及ぼした影響を具体的に把握し、

女性優先タクシーの運営に資する情報を把握することを目的としてグループイン

タビューを行った。 
 

2）質問内容 

 

カテゴリ 質問内容 
通常のライフスタイル（仕事の有無など） 利用者について 
通常のタクシー利用状況（利用目的、頻度、利用動向など） 
通常、タクシーを快適に利用できているか 
これまで嫌な思いはしたか 
女性乗務員と男性乗務員の違い（良い点、悪い点） 
女性優先タクシーへのイメージ 
女性の社会進出の助けになると思うか。 
反対意見はあるか。 
男女差別という意見があるがどう思うか。 
乗車時にトラブルなどはあったか。 
案内係員、看板などはわかりやすかったか。 
女性乗務員が少ないことについてどう思うか。 
サービス時間の拡大などについて意見はあるか。 
乗る手段について意見はあるか（電話呼出、予約などのサービス拡充）。 
その他要望はないか。 
料金についてはどう思うか。 
女性利用者への特典による利用促進について 

女性優先タクシーについ
て（利用者、非利用者双
方への質問） 

女性優先タクシー以外の女性向け交通サービスで期待するサービスはな
いか。 
利用した際の感想（良い点、悪い点） 
女性優先タクシーにより利用しやすくなったか。今後も利用したいか。 
女性優先タクシー乗り場の妥当性 

女性優先タクシー利用者
向け 

女性優先タクシー乗り場へ乗ることの精神的圧迫感はあるか。 
一般タクシー乗り場の状況はどうであったか。 一般タクシー利用者向け 
一般タクシー乗り場からみて不公平感はあるか。 
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（2） 調査日時、場所 

 

日時 対象 人数 場所 
平成 16 年 3 月 13 日（土曜日） 
10 時～12 時 

女性優先タクシー
実験アンケート回答
者 

20 代女性（2 名） 
30 代女性（1 名） 
60 代女性（1 名） 
 
合計 4 名 

株式会社 日本
総合研究所 一
番町オフィス 

平成 16 年 3 月 13 日（土曜日） 
13 時～14 時 30 分 

女性優先タクシー
実験アンケート回答
者 

20 代女性（3 名） 
30 代女性（2 名） 
40 代女性（1 名） 
 
合計 6 名 

株式会社 日本
総合研究所 一
番町オフィス 

 
（3） グループインタビューと解説 

 

グループインタビューを 2 回にわけて行ったが、1 回目、2 回目ともにほぼ同じ傾向

の回答となったため、回数は区別せず、まとめるものとする。 

 
1）普段のタクシーの利用状況 

 

普段は自宅から相武台前駅まではバスを利用するか、自宅から駅まで近い場合

には、徒歩で行くという参加者が多かった。仕事が遅くなり、バスの終電が過ぎ

て交通手段が無い時には、タクシーを利用することが多いとのことで、月 1～2 回

利用するという参加者が多かった。中には月 3～4 回はタクシーを利用するという

参加者もいた。 

 

2）タクシー乗務員に対するイメージ 
 

女性乗務員に対しては「安心して乗ることができるのでよい」という肯定的な

意見が多く聞かれた。特に深夜において「安心して帰れるというのは大きい」と

いう理由から「女性優先タクシーが混んでいなければそちらを利用したい」とい

う意見が、複数の参加者から聞かれた。 

さらに「たまたまその日、着物を着ていて、降りる時に自宅の手前であったが

「この辺で降りる」旨を伝えたら「大変だろうから」と自宅の門の前まで行って

くれた」「以前に荷物が重い時に、自宅まで運んでくれた」「車内に花を飾ってい
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た」などの「気配りがある」とのことであった。男性乗務員と比較すると「話し

やすくてよい」という感想も持っていた。また芳香剤に関して「匂いがしつこく

ないのでよい」という意見も聞かれた。さらに「同じ女性として頑張っていると

思い励まされる」という意見もあった。 

一方「（女性乗務員が）道がよくわからない人であったため、細かく指示しなけ

ればならなかった」とのことで「運転が丁寧すぎて遅かった」という不満の声も

挙がった。 

男性乗務員に対しては「運転が上手だ」「男性の方が防犯という観点からすると

安心だ」という肯定的なイメージを持っている一方で「乗務員によるが」と断り

をした上で「男性の方で話し方が怖い人がいた」「萎縮することもある」「ぶっき

らぼうでこわい」というイメージも持っていた。また、特殊なケースとして「顔

を覚えられており、特に指示をしていないのに、自宅の手前で止められて嫌な思

いをした」という参加者もいた。タバコの匂いが普段から気になるという参加者

からは「タバコの匂いが車内に残っており不快な時がある」という意見も聞かれ

た。 
 

3）女性優先タクシーへの乗車時のトラブル 
 

女性優先タクシーの乗車時に大きなトラブルを体験したという参加者はいなか

ったが「一般タクシー乗り場に並んでいた人が、女性優先タクシーに乗車する際

に、ずるいという目でみていた」というような心理的な圧迫感を感じたという意

見は、複数の参加者から聞かれた。さらに「深夜乗車時に酔った一般利用者が女

性優先タクシーに対して怒り出した」というトラブルを聞いたという声や「職場

で男性の同僚から逆差別だという批判があった」という声が挙がった。 
 

4）実験について 
 

相武台前駅における実験については、テレビや新聞などのマスコミ報道で始め

て認知した他、駅を降りた所で案内係員が誘導を行っていたので初めて認知した

という声が聞かれた。 

「女性優先タクシーを利用するまで、待ち時間はさほどなかった」ということ

であるが、中には「友人が女性優先タクシーを待っていたら、1 時間以上待たさ
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れた」という声もあり「本格的に開始するのであれば、それなりの台数が必要だ」

という意見も聞かれた。複数の参加者は案内係員の誘導により女性優先タクシー

を利用したとのことで、もし案内係員がいなかった場合で、一般タクシー乗り場

に並ぶ人がいる場合、女性優先タクシー乗り場に、一人では並びにくいという意

見があった。特に深夜で終電後の場合「 10 分から 15 分であれば待ってもよいが、

それ以上になると人がいないので怖い」という意見があった。「案内係員がいなか

ったら乗車しなかったかもしれない」という意見もあり、案内係員の必要性が指

摘された。特に混雑して列が後ろの方まで伸びている場合で案内係員が不在の場

合は認知しにくいということであった。特に初めて導入された駅を降りる利用者

にとっては、女性優先タクシーが導入されていても案内係員が不在であれば、分

かりにくいということであり、定着するまでは案内係員が必要であるという意見

が聞かれた。 
 

5）女性の社会進出について 
 

女性の社会進出については 2 つの視点が指摘された。つまり女性優先タクシー

が増えることにより、女性乗務員が増え、その結果女性の雇用が増えるという側

面と、女性利用者において特に深夜勤務において安心して帰宅できるということ

から勤務時間が増えるという側面である。雇用が拡大することはよいが、女性優

先タクシーにした場合、指定の場所で待機する必要がでてくることから、いわゆ

る「一般タクシー」で運行することが不可能となるため、売上が確保できないと

いう懸念があるという指摘はあった。これに対しては「通常の売上を補填する仕

組みが必要である」という声も挙がった。 
 

6）運行拡大や料金について 
 

バスが運行する昼間の時間帯への拡大より、最終バス後の深夜の時間帯へのよ

り拡大を要望する声が多く聞かれた。その理由としては、タクシーの方がバスよ

りも利用料金が高いので、バスが運行している場合には、できるだけバスを利用

したいとのことであった。 

料金については、女性優先タクシーの利用料金が一般のタクシーの利用料金よ

り高くなるということであれば、利用を見合わせるという参加者と深夜であれば
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高くても積極的に利用するという参加者にわかれた。ただ深夜であれば利用する

という参加者でも、一般タクシーが早く到着すればそちらを利用するとのことで、

つまり深夜帯においては、料金が多少高くても早く到着した方を利用するという

ことであった。 

女性優先タクシーのクーポン券の利用については、女性優先タクシー利用に限

定されるために利用しないという意見と、タクシーの利用頻度が高ければ利用す

るかもしれないという意見にわかれた。利用したいという場合でも、利用期限が

設定されている場合には、購入するかはわからないという意見が多く、仮に利用

期限が設けられていた場合に、その期間内に使い切るという確証があれば利用す

るが、そうでない場合には利用しないとのことであった。 

 
7）待ち時間について 

 

女性優先タクシーと一般タクシーの待ち時間の限度は 15分程度という声が多く

聞かれた。呼び出しの場合でもどちらも 15 分程度ということであった。ただし駅

から自宅が遠い参加者は、特に深夜は徒歩での帰宅が困難であるため「どちらで

も来るまで待つしかない」ということであった。 

一方、呼び出しの場合で「一般タクシーが 5 分、女性優先タクシーが 10 分の場

合はどちらを選択するか」という質問に対しては「急いでいなければ女性優先タ

クシーを利用する」という意見と「早い方を利用する」という意見に分かれた。 

 
以上 
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Ⅱ.コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験調査 

 
1. 調査の趣旨と概要 

 
1.1 調査の趣旨 

 

国土交通省では、男女共同参画社会に向けて、交通の分野から女性の社会進出

を支える環境づくりを推し進めるべく、「女性の視点から見た交通サービス」の

検討を重ねてきた。平成１４年１月にアンケート調査を実施したところ、宅配便

サービスについて下記のようなことが判明した。 

 

・ 女性の約７割、男性の約６割（一人暮らしでは男女とも約９割）の人が 

１回目の配達で荷物を受け取れていないこと（図表 1－1） 

 

・ 男女とも約４割（一人暮らしでは女性の約５割、男性の約６割）の人が不在

時にも荷物を受け取れるロッカーが自宅以外に設置された場合の利用意向

を示していること。（図表 1－2） 

 

・ そのうちの約５割の人が設置希望場所としてコンビニエンスストアを挙げ

ていること（図表 1－3） 

 

また、運輸政策審議会総合部会物流小委員会「21 世紀初頭における物流政策

の基本的方向について（最終報告）」（平成 12 年 9 月 19 日）においても、今後、

増大が予想されるサービスの方向として、女性の社会進出の増大、単身世帯の増

加に伴う留守宅の増加に対応して、コンビニ等をサービス拠点とするシステム等

の整備による効率的で利便性が高く安心な宅配システムが掲げられている。 

 

上記の背景のもと、女性の社会進出の一助とし、また、利用者の多様なニーズ

に応える、利便性の高いサービスが導入されるよう、コンビニにおける宅配便受

取ロッカーサービスの導入モデル実験調査を伊藤忠商事株式会社（東京都港区、

丹羽宇一郎社長）、株式会社ファミリーマート（東京都豊島区、上田準二社長）

その他関係事業者の協力を得て、2 月 25 日から東京都内のファミリーマート 3
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店舗において宅配便受取ロッカーサービスを試験的に実施し、国土交通省は、ア

ンケート等による利用者の評価や導入にあたっての課題等を調査・検討すること

とした。 
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図表 1-1 「女性の視点から見た交通サービスに関するアンケート調査」における 
宅配便受取ロッカーに関する意見 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
図表 1-2 駅やコンビニ等に宅配便受取ロッカーが設置された場合の利用意向 

（自宅に宅配便受取ロッカーがないという前提） 

 

 

 

 

 

 

 

 
図表 1-3 宅配便受取ロッカーが自宅以外のどこに設置されていれば便利か 

（図 1-2 で「利用する」と回答した方） 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

9.8

36.1

12.6

29.6

78.2

57.6

81.2

65.1

8.1

1.9

2.2

3.2

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

男性（一人暮し）

男性（　全 体　）

女性（一人暮し）

女性（　全 体　）

1回目の配達でほぼ受け取っている 不在等のため再配達を依頼している
不在等のため集配所に取りに行っている その他
無回答

27.4

14.7

20.8

12.6

32.6

28.9

30.1

26.7

14.7

20.7

23.3

24.2

20.0

26.2

16.9

26.0

4.2

5.7

6.5

7.7

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

男性（一人暮し）

男性（　全 体　）

女性（一人暮し）

女性（　全 体　）

よく利用すると思う 時々利用すると思う あまり利用しないと思う
ほとんど利用しないと思う わからない 無回答

54.4

50.6

51.9

50.6

40.4

41.7

42.0

40.4
4.2

3.9

2.6

2.3

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

男性（一人暮し）

男性（　全 体　）

女性（一人暮し）

女性（　全 体　）

コンビニエンスストア 駅 スーパー・商店街
役所・図書館等の公共施設 ガソリンスタンド トラック会社の集配所
その他 無回答
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1.2 調査の概要 
 

本調査は、伊藤忠商事株式会社等関係事業者が、本調査に協力して実験的に行

う「ファミマ宅配ロッカーサービス」を調査対象として行うものであり、その調

査フローは図表 1-4 のとおりである。 

同サービスは、ファミリーマートの店舗に設置される宅配便受取ロッカー（サ

ービス事業者：伊藤忠商事株式会社）に、不在受取人の利用申込みに応じ、宅配

便事業者（ヤマト運輸株式会社及び佐川急便株式会社）が荷物を入庫し、受取人

が帰宅時等の都合の良い時に荷物を受け取れるようにするサービスであり、その

概要、仕組みと流れ等は（1）～（3）のとおりである。 
図表 1-4 調査フロー図 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

期間
宅配便事業者

ヤマト運輸、佐川急便
サービス事業者

伊藤忠商事
コンビニエンスストア

ファミリーマート
国土交通省

平成14年1月

不在時にも荷物を受け取れ
るロッカーが自宅以外に設
置された場合の利用意向を

示している（約4割）

国土交通省による
アンケート調査

実証実験検討開始

協力事業者の
コーディネート

平成15年11月

サービス内容の検討

配達員教育
実施店舗決定

宅配便受取ロッカー
チラシ作成

不在連絡票投函時に
宅配便受取ロッカーの

チラシを配布と宅配便受取
ロッカーへの配達

宅配荷物配達の際の
不在者にアンケート実施

コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験終了予定（平成16年5月）

平成16年2月

平成16年3月

コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験の実施についてのプレスリリース（平成16年2月23日）

コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験開始（平成16年2月25日）

サービス、ロッカー仕様の決定

実施店舗店員教育

アンケート内容の
確定

コールセンター設置

宅配便受取
ロッカーの運営

宅配便受取ロッカー
設置場所貸与

グループインタビュー
実施

関係者ヒアリング
実施

検討、分析
報告書作成

実験参加を申し込む
詳細な計画立案を行う

実験参加を申し込む
詳細な計画立案を行う

実験参加を申し込む
詳細な計画立案を行う

アンケート結果を分析

平成16年5月

平成14年8月

平成14年11月

平成15年6月

実証実験参画の検討

実証実験参画の検討

実証実験参画の検討

協力事業者の
コーディネート

協力事業者の
コーディネート

平成15年10月

協力事業者の
コーディネート

協力事業者の
コーディネート
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（1） サービスの概要 

サービスの概要は次の表のとおりで､複数の事業者が協力することによって実

現するサービスある。 
 

図表 1-5 ファミマ宅配ロッカーサービス概要 
サービス名称 ファミマ宅配ロッカーサービス 

試験期間 平成 16 年 2 月 25 日（水）から3 ヶ月間 
時間 終日 

サービス事業者 伊藤忠商事株式会社 
実施店舗 株式会社ファミリーマートの東京都内 3 店舗 

ファミリーマート桜一丁目店 
（住所：東京都世田谷区桜 1－65－8） 
ファミリーマート下赤塚駅南口店 
（住所：東京都板橋区赤塚新町 1－22－2） 
ファミリーマート立川駅北口店 
（住所：東京都立川市曙町 1－14－10） 

料金 基本利用料 ：配達完了日の翌日午前 2 時まで 100 円／ボックス  
延滞料  ：配達完了日の翌日午前 2時を超えると、24時間ごとに 300
円／ボックス 

利用可能荷物 〔宅配便事業者〕 
実施店舗の地域において、次の運送事業者により配達された宅配便等
の荷物が対象 
 ヤマト運輸株式会社 
 佐川急便株式会社 

 
〔利用の対象とならない荷物〕 
着払い・代金引換荷物や冷凍・冷蔵荷物等、本ロッカーの機能から利用
できない荷物が一部あり。 
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（2） サービスの仕組みと流れ 

ファミマ宅配ロッカーサービスの仕組みと流れは以下のとおりである。 

 
図表 1-6 ファミマ宅配ロッカーサービスの流れ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

〔１〕宅配便事業者 

荷物配達時に受取人が不在の場合、ファミマ宅配ロッカーサービスのチラシを

不在連絡票と共に郵便受けに投函する。 
 
〔２〕荷物受取人 

チラシに記載の利用約款に同意の上、ファミマ宅配ロッカーによる受取希望を

コールセンターに連絡する。受取希望日を指定し、入庫通知用の携帯電話のメー

ルアドレス及びロッカー開閉時の本人確認に利用する携帯電話番号等を登録す

る。 

 
〔３〕サービス事業者 

受取人のファミマ宅配ロッカーによる受取の意思を宅配便事業者に連絡する。 

 

〔４〕宅配便事業者 

ファミマ宅配ロッカーに入庫する。 

 
〔５〕サービス事業者 

ファミマ宅配ロッカーから入庫情報を入手する。 

荷物受取人
（サービス利用者）

宅配便事業者（ヤマト運輸、佐川急便）
コンビニエンスストア

（ファミマ宅配ロッカー）

サービス事業者（伊藤忠商事）

荷物の配達（通常の配達）
　 ⇒ 不在の場合「ファミマ宅配
　　　 ロッカー」 の利用案内を
　　　 不在連絡票に添付

ファミマ宅配ロッカーサービス利用申込
　 ⇒ 携帯電話において行う

荷物をロッカーへ

入庫情報把握

利用者へ通知
　 ⇒ メール連絡

荷物受領
　 ⇒ 料金の支払

１

２

３

４

５

６

７
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〔６〕サービス事業者 

受取人の登録済み携帯電話のメールアドレスに電子メールで入庫情報を通知

する。 

 
〔７〕荷物受取人 

帰宅時等にファミマ宅配ロッカーに立ち寄る。受取人の登録済携帯電話でロッ

カー横のディスプレイ画面に表示される電話番号に電話をかける。ロッカー内の

装置により、携帯電話の発信者番号通知機能を利用して本人確認後、ロッカーの

ロックが外れ、荷物を受け取る。 
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（3） 実験参画企業の考え方 

「ファミマ宅配ロッカーサービス」の実験を実施した企業の参画に係わる考え

方は次のとおりである。 

 
ａ）サービス事業者 

 

伊藤忠商事株式会社は、5～6 年前から積極的にネットビジネスを手がけてお

り、 

本サービスの導入実験前から、携帯電話を使ったロッカーの代理店として、同

製品を駅などに設置しサービスを提供していた。 

同社ではネット事業を展開する上で、利用者と電子メールや Web サイトのみ

で完結するようなバーチャルな接点だけでなく、利用者の声を直接聞いたり、物

が実際に動く、リアルな利用者との接点を重要視しており、どのように利用者と

の接点を持つべきかを考え、様々な関連サービスを展開中である。リアルとネッ

トの融合という観点で、インターネットカフェや日本コカ・コーラ株式会社、株

式会社 NTT ドコモとの共同事業である Cmode（携帯電話を使って自動販売機か

らジュースやコンテンツなどの商品を買うことができる仕組み）などのネットサ

ービスを展開して、利用者との接点を構築中である。 

そういった背景のもと、既に展開中の宅配便受取ロッカーを駅以外の場所で提

供し、利用者との新たな接点として展開する有望な場所の一つとしてコンビニエ

ンスストアを検討しており、株式会社ファミリーマートと協力し、宅配便受取ロ

ッカーサービスのサービス事業者として本実験に参加した。 
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ｂ）コンビニエンスストア 

 

ファミリーマートでは、利用者から見たコンビニの一つの機能として、宅配荷

物の発送受付を行っている。利用者がコンビニに送りたい荷物を持ってきた上で、

コンビニに送料を支払い、宅配便事業者の収集まで一時預かる仕組となっている。

2004 年４月現在、ファミリーマートでは、一部店舗を除き、クロネコヤマトの

宅急便（ヤマト運輸株式会社）と Yahoo!ゆうパック（伊藤忠商事株式会社、ヤ

フー株式会社、日本郵政公社）の荷物発送受付業務を全国のファミリーマートで

行っている。 

こうした背景のもと、ファミマ宅配ロッカーサービスが、利用者の多様なニー

ズを満たす手段として他コンビニエンスストアとの差別化に繋がるという期待

もあり、ファミマ宅配ロッカーサービスの試験実施に踏み切ることにした。ファ

ミマ宅配ロッカーサービスの宅配便受取ロッカーはファミリーマートのストア

スタッフが一切オペレーションをすることなく実現できる仕様であることも、試

験実施に踏み切る要因となった。 

 

実施店舗は商業エリアに比較的住宅地が多い店舗で、かつ、一人暮らしおよび

共働き世帯が多いことを前提条件としており、ファミリーマート桜一丁目店、フ

ァミリーマート下赤塚駅南口店、ファミリーマート立川駅北口店での実施となっ

た。 
図表 1-7 ファミマ宅配ロッカーサービス概要実施店舗 

実験店舗 住所 対象地域 

経堂 1～5 丁目、桜 1～3 丁目 ファミリーマート 
桜一丁目店 

東京都世田谷区桜 1－65
－8 宮坂 1～3 丁目、世田谷 2 丁目、赤堤

1 丁目、桜丘 1 丁目 
赤塚新町 1～3 丁目、光が丘 1 丁目 
赤塚 1・2・6・7 丁目、徳丸 4 丁目 

ファミリーマート 
下赤塚駅南口店 

東京都板橋区赤塚新町 1
－22－2 

北町 3・8 丁目、田柄 2・4 丁目 
曙町 1～3 丁目、高松町 1～3 丁目 
錦町 1～4 丁目、柴崎町 1～5 丁目 

ファミリーマート 
立川駅北口店 

東京都立川市曙町 1－14
－10 

富士見町 2 丁目 
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ｃ）宅配便事業者 

 
ア. ヤマト運輸株式会社 

ヤマト運輸株式会社は全国主要都市に 7,759 店（平成 16 年 3 月 31 日現在）の事

業所（うち、宅急便取扱事業店数 2,600 店）をもち、宅急便・引越などの市民生活

関連輸送、 調達から配達まで最適物流アウトソーシングサービスを行うロジステ

ィクス事業などを行う宅配便事業者である。 

同社は、一部地域で駅を利用した宅配便受取ロッカーサービスを行っているが、

個人宅への配送の場合､宅配先の利用者が不在のため荷物を配達できないことがあ

る。こうした状況において利用者の利便性を考える必要があると以前から問題視し

ていた。 

それをこのファミマ宅配ロッカーサービスで補完し、利用者に満足してもらえば

良いという考えからファミマ宅配ロッカーサービスの実証実験に参加した。実験参

加の目的は利用者の利便性をファミマ宅配ロッカーでどれだけ高めることができ

るかを知るためであった。 
 
 
イ.佐川急便株式会社 

佐川急便株式会社は全国に 335 の営業店（平成 16 年 3 月現在）や海外にも支社

をもち、宅配便など各種輸送にかかわる事業を行う宅配便事業者である。 

同社は、他の宅配便事業者とは違いコンビニエンスストアに利用者から持ち込ま

れる荷物を預かってもらい、集荷するサービスは行っていない。しかしながら、コ

ンビニエンスストアで利用者が荷物の受取をできるサービスについては別の事業

者と組んで始めていた。そういった背景のもと、コンビニエンスストアを利用して

荷物を受け取るサービスは宅配便事業者にとっても参入を検討する新しいサービ

スであろうと考えて、参加を決定した。 

利用者の視点からすると、自分の受け取りたい時間に、受け取りたい場所で受け

取れることは利便性を高める上で重要な要因だと考えており、本サービスで利用者

の利便性を高めることができれば良いと考えた。また、荷物の受取人の不在率は高

いため、ドライバーが二度、三度と再配達をしている状況があり、それを改善した

いというねらいもあった。 
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2. 宅配便受取ロッカーサービスの内容と仕組みづくり 

 

2.1 対象荷物及びロッカーについて 
 

（1） 対象荷物 

今回の実験での対象荷物はロッカーのサイズから以下のサイズ以下のものと

した。また、温度管理が必要なチルド品のような宅配便は品質管理の観点から対

象外とした。 
図表 2-1 対象荷物のサイズ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

25mm

35mm

55mm
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（2） ロッカー 

 

ファミリーマート立川駅北口店における設置状況は以下の図の通りであるが、

他の店舗も含め、防犯上、店舗レイアウト上の観点からコンビニエンスストアの

ガラス面を塞がないような形での設置となっている。 

 
図表 2-2 ロッカーの設置場所 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ガラス面はそのまま 宅配ロッカー 
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ロッカーは 19 個分の入庫スペースがあり、左側には操作パネル、ロッカーの

前面には利用方法や約款などのサービスの説明に関するシールが貼られている。 

 
図表 2-3 ロッカーの形状 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

操作パネル サービス説明 



【報告書】：コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験調査  平成 16 年 3 月 

 Page:103 

2.2 サービスの仕組みづくり 

 

2.2.1 事業者間の連携 

 

サービス内容の決定にあたっては、伊藤忠商事株式会社、株式会社ファミリー

マート、ヤマト運輸株式会社、佐川急便株式会社の 4 社が協議し、サービス内容

の決定や調整が行われた。 

ロッカーのサービス提供にあたっては、伊藤忠商事株式会社がロッカーを所有

し、利用料の回収、利用や個人情報のデータ管理、コールセンターの設置などロ

ッカーの運営・管理を行った。一方、ファミリーマートはプロモーションの協力

や利用者アンケートの景品の提供、店舗での対応などを行った。なお、ロッカー

は本実証実験以前から JR などの駅に設置されている、株式会社エックス・キュ

ーブ社のものであり、伊藤忠商事株式会社が同社の代理店となっており、ロッカ

ーの仕様に関する調整を行った。ファミリーマート店頭での利用者からの問い合

わせの際は、チラシを渡しコールセンターに電話をして頂くよう案内した。 

ヤマト運輸株式会社および佐川急便株式会社には、伊藤忠商事株式会社及び株

式会社ファミリーマートより本サービスの趣旨を説明し、理解してもらい、不在

者に不在連絡票とともにファミマ宅配ロッカーサービスのチラシを配布しても

らうように調整した。また、サービス実施の際の、申込情報をどのように伊藤忠

商事株式会社から各宅配便事業者に伝達し、荷物を運びロッカーに入庫するかの

調整も行い、細かな業務手順を作成した。宅配便事業者のドライバーに対するロ

ッカーの操作方法についてはマニュアルを用意し、宅配便事業者のドライバーへ

の説明などを行った。 
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2.2.2 顧客ニーズにあった配達方法の選定 

 

ファミマ宅配ロッカーは会員登録制ではなく、荷物の受取人が、不在時に配達

の都度、利用申込をすることを前提としたサービスとした。これは利用者の利便

性を考えてのことであり、以下の理由による。試験期間中のサービスでは、宅配

荷物の不在連絡票が入っていた受取人が対象であり、不在連絡票を見てから利用

希望者が会員登録をすると登録までの時間がかかってしまい、一番利用したい時

に利用できないことが想定されたために、会員登録制としなかった。 

 
2.2.3 ロッカーが提供するサービス内容 

 

ファミマ宅配ロッカーは、1 つの宅配荷物につき、1 つの宅配便受取ロッカー

を利用するサービスで、ファミマ宅配ロッカーに荷物が届けられて以降、深夜 2

時までの受取は 100 円となる。延滞料金は最初に深夜 2 時を過ぎて以降は 24 時

間ごとに 300 円が必要となる。これは、サービス内容を検討する際に各事業者が

慎重に検討を重ねた内容の一つで、延滞料金制度を設けなければ、利用者によっ

ては長期間荷物を受け取りに来ない可能性があり、他の利用者の利用機会を奪う

ことになるとの判断のもと、設定された。なお、1 週間以上荷物の受取がされな

い場合は、コレクト配送にて受取人に送付される仕組となっている。 

 
図表 2-4 申込から受取可能時間および延滞料金発生時間 

 

 

 

 

 

 

6時 6時 10時 19時 2時

24時間 9時間

16時間

申込 投函 延滞料金発生
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2.2.4 セキュリティ確保のための方法決定 

 

ファミマ宅配ロッカーサービスにおいて、他人が荷物を受け取る等のセキュリ

ティ上の問題が生じないよう、セキュリティの確保に対しては、関係者で慎重に

協議をし、以下の対策を講じた。 

 

（１） 本人確認方法として①荷物の受取人がファミマ宅配ロッカーによる

受取申込をロッカー管理事業者のコールセンターにする際に、ロッカ

ー開閉時の本人確認に利用する携帯電話番号を登録する。②荷物受取

人は、ロッカーから荷物を受け取る際に、ロッカー横のディスプレイ

画面に表示される電話番号に登録済の携帯電話から電話をかける。③

ロッカー内の装置により、携帯電話の発信者番号通知機能を利用して

本人確認後、ロッカーのロックが外れ、荷物を受け取る。 

 

（２） また、宅配荷物のセキュリティ確保の観点から、ロッカーにカメラを

設置し、荷物の入庫者／出庫者の画像を確認できるようにした。 

 

2.2.5 コールセンターの設置 

 

コールセンターの設置・運営は伊藤忠商事株式会社とその関連会社が主体とな

って行った。コールセンターの運営は 24 時間であり、ファミマ宅配ロッカーの

利用の受付や、サービスに関する問い合わせに対応する。 

コールセンターのオペレーターは全体を管轄するスーパーバイザー1名とアル

バイト員によって構成されている。オペレーターの準備期間を約 1 ヶ月確保し、

1 名あたり 8 時間程度の研修等を行うことにより、充分なサービスを提供できる

ようにした。 

宅配荷物のセキュリティ確保の観点から、利用者から「住所」、「氏名」、「携帯

電話番号」、「携帯電話メールアドレス」、「宅配会社名」、「不在票の伝票番号」と

多くの個人情報を聞き取るが、これらの個人情報が漏洩しないよう管理体制を徹

底した。 
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2.3 認知度向上のための事業者連携 

 

利用者へのサービス認知方法は、チラシが中心であった（次ページ図表 2-7 参

照）。チラシは宅配便事業者がサービス対象エリアに荷物を配送した際に、不在

であった場合、不在連絡票とチラシを一緒に投函し、受取人の認知度を上げ、利

用を促すようにした。 

また、今回はファミリーマート 3 店舗の利用者が必ずしも対象エリアに住んで

いないかもしれないことを想定すると、問い合わせが増え、ファミリーマートの

店頭オペレーションに支障が出ることを考慮して、チラシのみの対応とした。当

該期間の店員の対応も利用者に混乱を来たさないように、ファミリーマートスト

アスタッフはチラシを渡すとともに不明点などはコールセンターへ直接問い合

わせとしてもらうよう慎重な対応を取った。 

チラシは伊藤忠商事株式会社作成のもので、告知方法としてはホームページで

のプレスリリース以後は、各事業者とも同じチラシを利用し、告知内容は統一し

ている。 
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図表 2-5 ファミマ宅配ロッカーサービスチラシ 
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3. モデル実験結果の分析 

 

3.1 宅配便受取ロッカーの利用状況 

 

今回のモデル実験調査において、平成 16 年 2 月 25 日から平成 16 年 3 月末日

までの利用者は 3 店舗合計で 11 人であり、利用状況は低かった。 

 

宅配便受取ロッカーサービスの利用者のアンケートやインタビューなどによ

ると、再配達のために自宅で待たなくてもよい、自分の都合の良い時間に受け取

りに行くことができる等の評価する声があったが、今回の実験のサービスの提供

方法や内容等について以下の点が課題となり、利用状況が低かったものと考えら

れる。 

①不在時に配達された荷物のみが対象であったこと 

今回の対象荷物が不在時に配達された荷物のみであることから、「宅配便

受取ロッカーに配達してもらう場合」も「自宅に再配達してもらう場合も」

手間はそれほど変わらない、もしくは再配達で充分と思われたこと。 

 

②有料であること 

①との関連性も深いが、再配達なら無料だが、宅配便受取ロッカーを利用

した場合、有料となること 

 

③利用申込等が不便であること 

利用申込みを全てコールセンターで処理したため、利用申込みが煩雑で不

便だったこと。 

 

④利用者の十分な認知を得られなかったこと 

宅配便受取ロッカーサービス自体が新しいサービスで、社会的な認知度が

低いことに加え、分散したエリアの少数の店舗における実験であったことや、

不在連絡票と宅配便受取ロッカーのチラシが混在してわかりにくかった等

により、利用者に対して十分な認知を図れなかったこと。 
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国土交通省の行ったアンケート結果等によると、宅配便受取ロッカーサービス

に対する利用者の一般的、潜在的ニーズは存すると思われるものの、実際にサー

ビスを行うことを検討する場合には、今回の実験で上記のような課題があったこ

とを踏まえ、サービスの内容や提供方法、利用者への周知等について検討してい

く必要があると考えられる。 
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3.2 利用者の評価 

 

アンケートやインタビューによると、ファミマ宅配ロッカーを利用した人は課

題はあるものの良いサービスであると一定の評価はしている。一人暮らしや多忙

な人にとって 24 時間いつでも受け取れることや、再配達も時間指定ができると

はいえ、少なからず家で待機しなければならず、その時間を考えれば取りに行っ

た方が都合が良いと考える意見も聞かれた。実際に利用した人はファミマ宅配ロ

ッカーの設置された店舗に近いところに住んでいる人が多かった。多忙な人にと

っては、管理人や近所の人による代理受取や会社への転送などの方法もあるが、

荷物のセキュリティ確保や個人情報などの面でファミマ宅配ロッカーの方が使

い勝手が良いと判断する人もいた。 

一方でコールセンターのみの申込しかできないため、利用申込が煩雑で不便で

あるという意見がアンケート、利用者インタビューからも聞かれた。これらはよ

り簡単な業務フローにする、Web ページからの申込など別の申込方法を設ける

などの工夫をすることによって、改善する必要がある。 

また、すぐに配達物を受け取りたいロッカー利用希望者は宅配便受取ロッカー

のチラシを見て、帰宅後すぐ宅配便受取ロッカーの利用申込をしても翌日の昼以

降の入庫となるため、不便であると感じるという意見も聞かれた。それならば、

時間帯によってはすぐに届けてもらえる再配達を指定する方が、便利であると判

断した人もいたようだ。加えて再配達ならば利用料金がかからないこともあり、

100 円という価格に、抵抗感を示す人も少なくなかった。 
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3.3 サービス事業者及びコンビニエンスストアの評価 
 

サービス事業者（伊藤忠商事株式会社）としては、採算性を確保することが本

実験で検証すべき課題の 1 つとしてあった。ロッカー運営を行うにあたってはロ

ッカーの購入費用、ロッカーとサービス事業者とのデータ交換のための PHS の

通信費が必要となる。 

一方、株式会社ファミリーマートもロッカー設置場所の提供やロッカー稼動の

ための電気代が必要となり、これらが回収できるモデルでなければサービスの継

続は難しいと考えていた。 

今回の実験中の利用者は少なく、採算性について判断を下すことができる段階

ではないが、サービス事業者としては、どのように採算性を確保するかが大きな

課題となる。プレスリリースなどを見て、自分の住む地域では使えるかなどの問

い合わせもあり、潜在的なニーズも窺えることから、通信販売との連携や駅への

展開を検討する考えである。 

 

また、サービスの告知をどのように行うかは非常に難しい課題であった。今回

は実験であることから、前述の通り、エリア、店舗限定サービスであったため、

CM、ポスター、インターネットなどによる告知を行うと利用できない顧客の混

乱を招くことも考え、行わなかった。代わりに、利用の可能性がある地域へのチ

ラシ配布のみという形をとった。 
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3.4 宅配便事業者の評価 

 

宅配便事業者も、利用者から不在時の荷物の受取方法についてはアンケート等

により要望を集めているが、コンビニに宅配便受取ロッカーがあれば便利という

利用者の意見は多い。しかし、本実験調査では、利用者が少なく、アンケート調

査の意見と実験調査の結果が必ずしも一致しなかった。 

再配達ならば電話をすれば無料で自宅に届けてもらえるため、利用料を支払い

入庫完了を待って受け取るファミマ宅配ロッカーサービスにメリットを感じら

れない受取人は再配達を指定した様である。ドライバーに直ぐに再配達の依頼が

出来ることや、事業者によっては 24 時間再配達サービスを無料で行っているこ

ともあり、一部の受取人にはこちらの方が利便性が高いようである。 

実験であったため、いたしかたない面があるが、地域限定でも良いからエリア

を集中し、例えば、駅などを中心にして 5 店舗程度でサービスが実施出来れば、

当該エリアの消費者の認知が高まるとともに、利便性が高まるものと考えられる。 

また、今回の実験調査で本格展開する上での課題の 1 つとして、宅配便事業者

の営業所のサービスエリアとファミリーマートのファミマ宅配ロッカーサービ

スのサービスエリアが一致しないことが宅配便受取ロッカーへの入庫に時間が

かかる要因の一つとなった。本格導入の際は、宅配便事業者とコンビニエンスス

トアの対象エリアについて調整する等、両者の連携を確保していくことが必要が

ある。 

一方で、通信販売の荷物の受取を宅配便受取ロッカーで出来るサービスがある

ならば利用促進が期待できる可能性があると見ている。宅配便受取ロッカーサー

ビスが幅広いサービスとして利用数が上がれば、宅配便事業者としてもシステム

化でき、コストダウンや顧客満足度を上げる手段として使える可能性があるとの

評価である。 
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3.5 セキュリティの確保に関する評価 

 

運輸政策審議会総合部会物流小委員会「21 世紀初等における物流政策の基本

的方向について（最終報告）」（平成 12 年 9 月 19 日）において、宅配ボックス等

におけるセキュリティの確保が指摘されているところであるが、今回の実験にお

ける宅配便受取ロッカーのセキュリティの確保については関係者で慎重に協議

をし、以下の対策を講じた。 

 

（１）本人確認方法として①荷物の受取人がファミマ宅配ロッカーによる受取申

込をロッカー管理事業者のコールセンターにする際に、ロッカー開閉時の

本人確認に利用する携帯電話番号を登録する。②荷物受取人は、ロッカー

から荷物を受け取る際に、ロッカー横のディスプレイ画面に表示される電

話番号に登録済の携帯電話から電話をかける。③ロッカー内の装置により、

携帯電話の発信者番号通知機能を利用して本人確認後、ロッカーのロック

が外れ、荷物を受け取る。 

 

（２） また、宅配荷物のセキュリティ確保の観点から、ロッカーにカメラを設置

し、荷物入庫者／出庫者の画像を確認できるようにした。 

 

実際の実験においては、システムのセキュリティ上の事故・不具合はなく、

利用者からの不満等の声も聞かれなかったことから、セキュリティは十分確保

されたものと評価できる。 

 

また、今回の実験では、一週間以上の長期預かりや、ロッカーの故障、ロッ

カーへのいたずら等もなく、本実験のサービスは利用者に安全に提供されたと

思われる。 
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（参考）運輸政策審議会総合部会物流小委員会「21 世紀初頭における物流政策の

基本的方向について（最終報告）」（平成 12 年 9 月 19 日）抜粋 

 

高齢化や留守宅の増加等に対応し、介護サービスとのセットで提供される

宅配サービス、宅配受取集約拠点や宅配ボックスの設置といった新しいサー

ビスが必要となるが、その場合には、（中略）利用者が高齢者である場合の

特段の利用者保護策、宅配受取集約拠点や宅配ボックスにおけるセキュリテ

ィの問題等の解決方策について行政が中心となって検討を行うべきである。 
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4. 資料編 
4.1 アンケート結果分析と解説 
（1） アンケートの概要 

 

【調査対象者】 

世田谷区、板橋区、立川市の対象地域に住む宅配荷物の不在連絡票受取者 

 

【調査方法】 

宅配便事業者が宅配荷物を配達した際、不在の場合、不在連絡票とファミマ宅

配ロッカーサービスのチラシとともにアンケートをセットで配布 

利用者は、アンケート用紙（A3 サイズ見開きで 1 ページ目、2 ページ目にア

ンケート内容表示）にアンケート結果を書き込み、封筒に挿入して返送 

 

【調査配布回収日時】 

〔配布〕 

実験期間中における宅配便事業者の宅配時間 

 

〔回収〕 

3 月 17 日（水）消印分までを有効とする 

 

【有効回答】 

配布総数約 5,000 枚のうち、有効回答 33 件 
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（2） アンケート調査用紙 

 

アンケート調査用紙は A3 で、ファミマ宅配ロッカーサービスの利用者、非利

用者とも共通の用紙とし、利用状況に応じて質問を選んで回答する方式とした。 
 

1）共通質問 

共通質問は、ファミマ宅配ロッカーを利用した人、ファミマ宅配ロッカーを利

用していない人、両方に対する質問項目である。 

 

 

 

 

 

 

 
2）ファミマ宅配ロッカーを利用した人向け質問 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A1 宅配便等（DM 等の封書の受取は除く）で荷物が配達される頻度はどれくらいですか？ここ 1～2 年の傾向を平均してお答
えください。 
  １．年に 1 回もない  ２．年に数回程度  ３．毎週ではないが月に数回程度  ４．週 1 回以上 
A2 〔A1〕の際に 1 回目の配達で受取れず、再配達もしくは宅配業者営業所で受取っている割合はどの程度でしょうか？ 
  １．ほぼ毎回  ２．半分以上  ３．半分未満  ４．ほとんどない 
 A2-1 〔A2〕でほぼ毎回、半分以上と答えた方に伺います。その理由は何ですか？ 
  １．終日外出をしていて不在がちのため  ２．一時的な外出による不在時に配達が多いため   
  ３．玄関口に出るのが面倒であるため   ４．配達員と顔を合わせるのに抵抗があるため 

B1 今回、なぜファミマ宅配ロッカーを利用しましたか？ 
  １．再配達可能時間内に自宅にいることが少ないから     ２．再配達のために自宅で待たなくてもいいから   

３．宅配業者営業所まで行く手間が省けるから        ４．よく行くコンビニで受け取れるから   
５．隣近所に迷惑を掛けなくて済むから           ６．24 時間いつでも自分の都合に合わせて受け取れるか
ら   
７．配達員と顔を合わせなくてもよいから          ８．他人に知られたくない荷物を自分で受け取れるから   
９．新しいサービスで珍しいから 

B2 ファミマ宅配ロッカーを利用しての感想はいかがですか？ 
１．便利で使いやすい  ２．改善を要する点がある 

B2-1 〔B2〕で「改善を要する点がある」と答えた方に伺います。それはどんな点ですか？（3 つまで選択可） 
１．申込手続がわかりにくい・面倒               ２．ロッカー利用上の操作がわかりにくい   
３．受取可能荷物の種類（内容物、大きさ等）が少ない      ４．重い荷物を運ぶカートの貸出等がない 
５．ロッカーの受取ボックス数が不足していて希望の日時に受け取れない  ６．利用料が高い 
７．深夜 2 時以降の受取が延滞扱いになってしまう        ８．自宅の近くのファミリーマート店舗で受取れな
い   
９．学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗で受取れない 10．他人が自分の荷物を取出す等、安全性に心配が
ある   
11．ロッカーが店の外なので荷物を取出す時に不安がある     12．電話番号等の個人情報の管理に心配がある  
13．トラブルの際の補償内容が充分でない            14．その他（内容は回答欄に） 

B3 利用料を現行より 100 円高い 200 円とした場合、どのようなサービスが充実したら妥当な値段だと思いますか？（3 つま
で選択可） 
  １．パソコンや携帯電話からアクセスする Web サイトでの申込み等による手続や操作の簡略化 
  ２．ロッカー機能の拡充（冷蔵・冷凍、代金引換等、対応可能荷物の拡充）  ３．重い荷物を運ぶカートの貸出等   
  ４．カタログショッピング、ネットショッピング等の受取（不在時に限らず、購入時に商品送付先としてコンビニ指定） 
  ５．学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗での受取        ６．最寄駅などコンビニ以外での受取  
  ７．ロッカーの店内への設置    ８．トラブルがあった時の補償内容    ９．その他（内容は回答欄に） 
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3）ファミマ宅配ロッカーを利用していない人 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C1 なぜ宅配ロッカーではなく、再配達を利用したのですか？（3 つまで選択可） 
  １．利用できる環境にない（携帯電話を保有していない等）から  ２．サービスの仕組が複雑でわかりづらいから   
  ３．申込手続が面倒だから  ４．荷物が大きい（重い）から   ５．ロッカーの受取ボックスに空がなかったから  
  ６．利用料が高いから    ７．自宅近くのファミリーマート店舗で受け取れないから   
  ８．他人が自分の荷物を取出す等、安全性に心配があるから    ９．電話番号等の個人情報の管理に心配があるから  
  10．トラブルの際の補償内容が充分でないから  11．再配達で充分だから  12．その他（内容は回答欄に） 
C2 今後宅配ロッカーを利用したいですか？ 
  １．利用したい  ２．サービス内容が改善・充実すれば利用したい  ３．利用したくない 
 C2-1 〔C2〕で「サービス内容が改善・充実すれば利用したい」と答えた方に伺います。どうなれば利用したいですか？ 

（3 つまで選択可） 
  １．申込手続や操作が簡単でわかりやすいなら        ２．重い荷物を運ぶカートの貸出等があるなら 
  ３．利用料がもっと安いなら                ４．自宅の近くのファミリーマート店舗で受取れるなら  
  ５．学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗で受取れるなら  ６．最寄駅などコンビニ以外で受取れるなら  
  ７．荷物が安全・確実に受け取れるという信頼がおけるなら  ８．ロッカーが店内設置され安心して受取れるなら   
  ９．電話番号等の個人情報の管理に信頼がおけるなら     10．トラブルの際の補償内容が充分なものなら   
  11．その他（内容は自由記入欄に） 
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図表 4-1 アンケート1 ページ目  
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図表 4-2 アンケート2 ページ目  
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（3） アンケート結果 
 

1）基本属性 
ア. 性別比率 

 
～男女偏りはない～ 
回答者の性別は女性 60.6%、男性が 39.4%と大きな偏りはない結果であった。 
 

イ. 年代別構成比 
 
～若年層率が多い～ 
「30 代」からの回答者が 39.4%と最も多く、次いで「40 代」が 27.3%、「20 代」からの回答者が
21.2%となっている。 
 

ウ. 職業 
 
～会社員が最も多い～ 
回答者の職業は「会社員」が 57.1%と最も多く、次いで「主婦」が 35.7%となった。 
 

エ. 世帯構成比 
 
～家族と同居が約 8 割～ 
世帯別の構成比は家族と「同居」が 77.8%と大部分を占めた。 
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2）宅配サービスの利用状況 
ア. 宅配荷物配達頻度 

 
～月に 1 回未満の受取頻度が過半数～ 
「年に数回程度」が54.6%、「年に1 回もない」が27.3%と足して 8 割程度を占め、月に1 回未
満の受取をしている回答者が多かった。 
 

イ. 再配達・営業所受取頻度 
 
～各傾向とも同傾向～ 
「ほぼ毎回」、「半分以上」、「半分未満」、「ほとんどない」ともにほぼ同じ回答割合であった。 
 

ウ. 再配達・営業所受取の理由 
 
～不在のためという理由が大半～ 
「終日外出」、「一時外出」を足すと 91.2%となり外出していて受け取れないという理由が大半
を占める。一方で少ないながらも 8.7%の人が「配達員と顔を合わせるのに抵抗がある」と回答
しており、回答者は全て女性である。 
 

 
3）ロッカー利用者の状況 

 
※回答数が少ないため、割合などについては言及しないものとする。 
 

ア. ロッカー利用理由 
 
ロッカーの利用理由としては、自分の都合にあわせて受け取れることや 24 時間受け取れるこ
とを挙げている。 
 

イ. ロッカー利用感想 
 
ロッカーの利用後の感想（使いやすかったかどうか）を回答している。 
 

ウ. ロッカー改善の理由 
 
利用者も改善点には利用料金が高い、申込手続きが面倒などを挙げている。 
 

エ. ロッカー付加サービスの利用意向 
 
付加サービスが充実すれば、利用料金が高くても支払う意志はあるが、要望は多岐に渡って
いる。 
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4）ロッカー非利用者の状況 
ア. ロッカー非利用の理由 

 
～「再配達で充分だから」が最も多い～ 
「再配達で充分だから」に 16 票で一番多い理由となっている。「荷物が大きい（重い）から」7
名、「利用料が高いから」6 名と続いている。 
 

イ. 今後のロッカー利用 
 
～「サービス内容が改善・充実すれば利用したい」が一番多い～ 
「サービス内容が改善・充実すれば利用したい」が一番多い回答となっている。一方で「利用
したい」も6 名おり、この 6 名のうち 4 名はサービスを知らなかったためと回答している。 
 

ウ. 今後のロッカー利用意向の内訳 
 
利用料金についての要望（安くなれば）、手続きが簡単になれば、対象店舗が広がればなど
を今後利用するかもしれない条件として挙げている。 
 

 
5）自由意見結果まとめ 

 
「ファミマ宅配ロッカーではなく再配達を利用した理由」を挙げた人が11 名おり、うち半数はサ
ービス自体を知らなかったためと回答している。その他、「サービスがどうなれば利用したい
か？」や「改善点」などを挙げていた。 
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4.2 アンケート項目別集計 
（1） 基本属性 
1）性別 

図 4-1 性別（33 票） 
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2）年齢 
図 4-2 年齢（33 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

年代 人数 
10 代 0 

20 代 7 

30 代 13 

40 代 9 

50 代 2 

60 代以上 2 

 
 

 

 

10代
0.0%

20代
21.2%

30代
39.4%

40代
27.3%

50代
6.1%

60代以上
6.1%
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3）職業 
図 4-3 職業（33 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

職業 人数 
会社員 18 

自営業 1 

主婦 10 

学生 0 

アルバイト 1 

無職 1 

 

会社員
57.1%

自営業
0.0%

主婦
35.7%

アルバイト
3.6%

無職
3.6%

学生
0.0%
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4）世帯構成 
図 4-4 世帯構成（30 票） 
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（2） 宅配サービスの利用状況 
1）宅配荷物配達頻度 

質問：宅配便等（DM 等の封書の受取は除く）で荷物が配達される頻度はどれく

らいですか？ 
 

図 4-5 宅配荷物配達頻度（33 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

頻度 人数 
年に 1 回もない 9 

年に数回程度 18 

毎週でないが月に数回 6 

週 1 回以上 0 

 

年に1回もない
27.3%

年に数回程度
54.5%

週1回以上
0.0%

毎週でないが月に数
回

18.2%
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2）再配達・営業所受取頻度 

質問：再配達もしくは宅配業者営業所での受取の割合はどの程度でしょうか？ 
 

図 4-6 再配達・営業所受取頻度（33 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

頻度 人数 
ほぼ毎回 11 

半分以上 11 

半分未満 7 

ほとんどない 14 

 

 

ほぼ毎回
25.6%

半分以上
25.6%半分未満

16.3%

ほとんどない
32.6%



【報告書】：コンビニにおける宅配便受取ロッカーサービス導入モデル実験調査  平成 16 年 3 月 

 Page:129 

3）再配達・営業所受取の理由 

質問：再配達もしくは宅配業者営業所での受取の理由は何でしょうか？ 
 

図 4-7 再配達・営業所受取の理由（23 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

理由 人数 
終日外出のため不在 13 

一時的な外出のため不在 8 

玄関口にでるのが面倒 0 

配達員と顔を合わせるのに
抵抗があるため 

2 

 

 

 

一時的な外出のため不
在

34.8% 終日外出のため不在
56.5%

玄関口にでるのが面倒
0.0%

配達員と顔を合わせる
のに抵抗があるため

8.7%
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（3） ロッカー利用者の状況 
 

ロッカー利用者のアンケート回答数は 3 通であったため、参考情報として集計

結果を掲載する。 
 

1）ロッカー利用理由 

質問：今回、なぜファミマ宅配ロッカーを利用しましたか？ 

 
図 4-8 再配達・営業所受取の理由（3 票） 

理由 人数 
再配達可能時間内に自宅にいることが少ないから 0 

再配達のために自宅で待たなくてもいいから 1 

宅配業者営業所まで行く手間が省けるから 0 

よく行くコンビニで受け取れるから 0 

24 時間いつでも自分の都合に合わせて受け取れるから 1 

配達員と顔を合わせなくてもよいから 0 

他人に知られたくない荷物を自分で受け取れるから 0 

新しいサービスで珍しいから 1 

 
2）ロッカー利用感想 

質問：ファミマ宅配ロッカーを利用しての感想はいかがですか？ 

 
図 4-9 ロッカー利用感想（3 票） 

感想 人数 
便利で使いやすい 1 

改善を要する点がある 2 
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3）ロッカー改善の理由 

質問：「改善を要する点がある」と答えた方に伺います。それはどんな点ですか？

（3 つ選択可） 
図 4-10 ロッカー改善の理由（5 票） 

改善点 人数 
申込手続がわかりにくい、面倒 1 

ロッカー利用上の操作がわかりにくい 0 

受取可能荷物の種類（内容物、大きさ等）が少ない 0 

重い荷物を運ぶカートの貸出等がない 0 

ロッカーの受取ボックス数が不足していて希望の日時に受け取れない 0 

利用料が高い 2 

深夜 2 時以降の受取が延滞扱いになってしまう 0 

自宅の近くのファミリーマート店舗で受取れない 0 

学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗で受取れない 0 

他人が自分の荷物を取出す等、安全性に心配がある 0 

ロッカーが店の外なので荷物を取出す時に不安がある 0 

電話番号等の個人情報の管理に心配がある 0 

トラブルの際の補償内容が充分でない 0 

その他 2 

 
4）ロッカー付加サービスの利用意向 

質問：利用料を現行より 100 円高い 200 円とした場合、どのようなサービスが充

実したら妥当な値段だと思いますか？（3 つ選択可） 

 
図 4-11 ロッカー付加サービスの利用意向（5 票） 

改善内容 人数 
パソコンや携帯電話からアクセスするWebサイトでの申込み等による手続や操作の簡
略化 

1 

ロッカー機能の拡充（冷蔵・冷凍、代金引換等、対応可能荷物の拡充） 1 

重い荷物を運ぶカートの貸出等 0 

カタログショッピング、ネットショッピング等の受取（不在時に限らず、購入時に商品送
付先としてコンビニ指定） 

1 

学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗での受取 0 

最寄駅などコンビニ以外での受取 1 

ロッカーの店内への設置 0 

トラブルがあった時の補償内容 1 

その他 0 
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（4） ロッカー非利用者の状況 
1）ロッカー非利用の理由 

質問：なぜファミマロッカーではなく、再配達を利用したのですか？（3 つまで

選択可） 
 

図 4-12 ロッカー非利用の理由（56 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

頻度 人数 
利用できる環境にない（携帯電話を保有していない等）から 4 

サービスの仕組が複雑でわかりづらいから 3 

申込手続が面倒だから 4 

荷物が大きい（重い）から 7 

ロッカーの受取ボックスに空がなかったから 0 

利用料が高いから 6 

自宅近くのファミリーマート店舗で受け取れないから 5 

他人が自分の荷物を取出す等、安全性に心配があるから 0 

電話番号等の個人情報の管理に心配があるから 2 

再配達で充分だから 16 

トラブルの際の補償内容が充分でないから 0 

その他 9 
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28
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利用できる環境にない（携帯電話を保有していない等）から

サービスの仕組が複雑でわかりづらいから

申込手続が面倒だから

荷物が大きい（重い）から

ロッカーの受取ボックスに空がなかったから

利用料が高いから

自宅近くのファミリーマート店舗で受け取れないから

他人が自分の荷物を取出す等、安全性に心配があるから

電話番号等の個人情報の管理に心配があるから

再配達で充分だから

トラブルの際の補償内容が充分でないから

その他
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2）今後のロッカー利用意向 

質問：今後ファミマ宅配ロッカーを利用したいですか？ 
 

図 4-13 今後のファミマ宅配ロッカー利用意向（25 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

理由 人数 
利用したい 6 

サービス内容が改善・充実すれば利用したい 13 

利用したくない 9 

 
 
 

利用したい
21.4%

サービス内容が改善・
充実すれば利用した

い
46.4%

利用したくない
32.1%
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3）今後のロッカー利用意向の中身 

質問：どうなれば利用したいですか？（3 つ選択可） 
 

図 4-14 今後のロッカー利用意向の中身（35 票） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

頻度 人数 
申込手続や操作が簡単でわかりやすいなら 5 

重い荷物を運ぶカートの貸出等があるなら 3 

利用料がもっと安いなら 6 

自宅の近くのファミリーマート店舗で受取れるなら 4 

学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗で受取れるなら 0 

最寄駅などコンビニ以外で受取れるなら 4 

荷物が安全・確実に受け取れるという信頼がおけるなら 3 

ロッカーが店内設置され安心して受取れるなら 1 

電話番号等の個人情報の管理に信頼がおけるなら 5 

トラブルの際の補償内容が充分なものなら 0 

その他 4 
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学校・職場等外出先近くのファミリーマート店舗で受取れるなら

トラブルの際の補償内容が充分なものなら

ロッカーが店内設置され安心して受取れるなら

重い荷物を運ぶカートの貸出等があるなら

荷物が安全・確実に受け取れるという信頼がおけるなら

自宅の近くのファミリーマート店舗で受取れるなら

最寄駅などコンビニ以外で受取れるなら

その他

申込手続や操作が簡単でわかりやすいなら

電話番号等の個人情報の管理に信頼がおけるなら

利用料がもっと安いなら
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（5） 自由意見結果まとめ 

 
カテゴリ 自由意見 人数 

サービスを知らなかった。 5 

家の近くにファミリーマートがない、利用エリアではない。 2 

ロッカーから荷物を持って帰るのが面倒、大変。 2 

再配達時家にいるため宅配便受取ロッカーの必要性を感じない。 1 

ファミマ宅配ロ
ッカーではな
く、再配達を利
用した理由 

雨天時等は再配達の方が便利で良いため。 1 

無料ならば利用したい。 2 

家の近くにファミリーマートがあれば利用したい。 2 

延滞料金がかからなければ利用したい。 1 

サービスがどう
なれば利用し
たいか？ 

他社の宅配荷物も利用可能ならば利用したい。 1 

改善すべき点  携帯電話のメール着信でドメインを変更するのは手間がかかる。 1 

荷物の大きさに限りがある事と、クール便などが利用できない事は不
便。 

1 その他 

時間帯が不規則な仕事をしているので、そういう人達にとっては延滞金
なしだと使い易いと思います。 

1 

 
以上 

 


