
1
論文

目白大学　経営学研究
第20号　2022年　1─15

Yabing LIU：目白大学 専任講師 
令和３年10月 8 日 受付
令和３年11月22日 改訂
令和３年11月30日 採択（紀要編集委員会）

インターネット通販における非対面受け取り方法の消費者選好
Consumer Preference of Contactless Delivery towards Online Shopping

劉　亜氷
（Yabing LIU）

【要　約】
本稿1）は新型コロナウイルス感染症の感染拡大を契機に増加したインターネット通販の非対

面受取方法に焦点を当て，コンジョイント分析を用いて，消費者が非対面受取方法を利用する
時に重視する属性を探った。

コンジョイント分析の結果から，非対面受取方法の利用において，消費者が安心安全に荷物
を受け取ることを意味する「確実性」を最も重視し，「確実性」，「コスト」，「移動」の順で優先
度がつけられていることがわかった。クラスタ分析の結果から，確実性をきわめて重視するグ
ループ，費用の節減を重視するグループ，確実性を重視しながらも費用の節減や移動を嫌がる
グループという 3 つの利用者層の存在が明らかになった。

以上のことから，「確実性」への懸念を軽減しない限り，非対面受取の普及はそれほど期待で
きないといえよう。また，受け取りにともなう費用の発生を嫌がる人が多数存在することから，
確実性向上の措置を取る際に，消費者の負担を軽減する対策も必要であると考える。

キーワード：非対面受取方法，消費者選好，コンジョイント分析証

【Abstract】
This…paper…focused…on…the…increase…of…the…contactless…delivery…towards…online…shopping…with…

the…eruption…of… the…new…coronavirus.…By…utilizing…conjoint…analysis,… the…paper…attempts…to…
clarify…the…consumer…preference…of…contactless…delivery.…

The…results…are…as…follows.…The…most…important…attribute…affecting…consumer…preference…of…
contactless…delivery… is…“certainty”,…which…means…to…receive…package…safely…and…securely.…
“Costs”…and…“physical…travel”…are…also…concerns…when…using…contactless…delivery.…Furthermore,…
the…result…of…cluster…analysis…shows…that,…there…are…three…groups…which…value…certainty,…cost-
saving…and…a…good…balance…between…cost…and…benefit,…respectively.…Thus,…given…this…situation,…
in…order…to…promote…the…use…of…contactless…delivery,… it… is…necessary…to…take…measures…to…
improve…the…certainty…and…reduce…the…burden…on…consumers..

Keyword：�contactless…delivery,…consumer…preference,…conjoint…analysis.
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1．はじめに

新型コロナウイルス感染症（以下，コロナ）
の感染拡大によって，接触や対面を回避できる
インターネット消費が急激に増加している。こ
れにともなって，インターネット通販（以下，
ネット通販）のラストマイル配送を担う宅配便
の需要も急激に増大した。2020年度にヤマト運
輸が取り扱った宅配便は前年比で16.5％も増加
し，過去最高の20億9,699万個に達した（国土
交通省，2021）。

需要の急増と感染拡大防止の 2 大課題に直面
した事業者各社は，2020年に入って相次いで置
き配の導入を拡大した。置き配の定義や範囲は
国土交通省と事業者の間で異なる。宅配便の受
取方法は本来，玄関先などの対面手渡しを基本
とするが，国土交通省（2020）は，上記以外の
宅配ボックスの活用，コンビニ受け取り，宅配
営業所受け取り，置き配などを「多様な受取方
法」として，消費者の利用を呼び掛けている。
つまり，国土交通省（2020）において置き配
は，特別な安全対策を施さず，段ボールをその
まま指定場所に置く配達サービスであり，宅配
ボックスへの配達とは異なるものである。一
方，コロナの感染拡大をきっかけに事業者によ
って推進されてきた置き配は，宅配ボックスを
含め，玄関先，ガスメーターボックス，車庫な
どの指定場所に荷物を届ける非対面配達を意味
している。そのため，大まかな分類ではあるが，
国土交通省（2020）における置き配は狭義の置
き配，事業者における置き配は宅配ボックスへ
の配達を含む広義の置き配，というようにとら
えることができよう。本稿は国土交通省の解釈
を採用し，狭義の置き配と宅配ボックスの活用
を非対面受取方法のうちの異なる方法として考
察する。置き配は配達を待つ手間を省ける意味
で利便性が高いものの，荷物の盗難や破損リス
クなどの問題も不安視されている。したがっ
て，本稿の目的はコンジョイント分析を用い
て，非対面受取方法の消費者選好を明らかに
し，コロナ禍で広がりつつある「置き配」の可
能性を模索することにある。

以上の研究目的を達成するために，本稿はま
ず，第 2 章でネット通販の拡大とそれにともな

う物流危機の現状を確認し，多様な受取方法が
拡大した背景を考察した。次に第 3 章では，ネ
ット通販を支える物流の役割と問題点，各種受
取方法の是非について先行文献の整理を行っ
た。続いて，第 4 章では先行研究の知見を取り
入れた調査研究の概要と調査結果を紹介した。
さらに，第 5 章では，調査結果を考察したうえ
で，非対面受取方法を普及させるための実務的
インプリケーションを示した。最後に，第 6 章
では，本稿の限界と今後の課題を論じた。なお，
本稿の研究結果から，非対面受取方法を利用す
る際の消費者選好がある程度解明され，利用者
に支持される配送サービスのデザイン，ひいて
は物流の効率化に一定の貢献をしたと考える。

2．研究の背景　

2．1．ネット通販の拡大
インターネットやスマートデバイスの普及に

より，電子商取引（EC…:…Electronic…Commerce）
の規模が拡大し続けている。日本におけるB…to…
C-ECの市場規模は，経済産業省が電子商取引
に関する市場調査を始めた1998年からほぼ右
肩上がりの成長を見せており，2010年から
2019年の10年間で約2.5倍まで拡大した（図 1
参照）。電子商取引は，企業間の取引（B…to…
B-EC），企業と消費者間の取引（B…to…C-EC），
および消費者間の取引（C…to…C-EC）によって
構成されるが，一般的にネット通販は物販系分
野のB…to…C-ECを指している。B…to…C-ECには
物販系分野以外に，インターネット経由で取引
される旅行や飲食などのサービス系分野，音楽
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る。B to C-ECには物販系分野以外に，イ

ンターネット経由で取引される旅行や飲食

などのサービス系分野，音楽や動画の有料
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20年以上成長し続けてきた B to C-EC市

場は 2020年に初のマイナス成長に転じ

た。経済産業省（2021）の調査結果による

と，2020年の B to C-ECの市場規模は，19

兆 2,779 億円にとどまり，対前年比で異例

の 830 億円減となった（図 2参照）。原因

として挙げられるのはコロナの感染拡大に

よるサービス系分野の落ち込みである。同

分野でもっとも市場規模が大きい旅行サー

ビスがコロナ禍の外出自粛により約 6割減

少し，飲食サービスやチケット販売の低迷

も大きく響いた。

図２ 物販系 B to C -ECの市場規模の推移 
出所：経済産業省「令和 2年度電子商取引に
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サービス系分野の低調と対照的なのは物

販系の伸長である。2020年の日本国内の

物販系分野の B to C-ECの市場規模は，前

年より 2 兆 1,818 億円伸びて 12兆 2,333 

億円まで上昇し，21.71%という驚異の 2桁

成長率を実現した（図 2参照）。経済産業

省（2021）の推定では，巣ごもり消費が日

本国内の物販系分野の B to C-EC 市場規模

を少なくとも約 1.2 兆円底上げした。

２．２．物流危機の背景 

 ネット通販の需要増加を受け，ネット通

販のラストマイル配送を担う宅配便の需要

も伸び続けている。コロナ禍の巣ごもり消

費によって，2020年の宅配便取扱個数が

前年比 11.9%増となり，約 48.4億個を記録

した（図 3参照）。宅配便業界は近年，配

達パートナーズを増やすことでネット通販

の拡大に対応してきた 2)。しかし，トラッ

ク運送業界の労働力不足が続く中，膨大な

図１　B to C -ECの市場規模の推移
出所：経済産業省「令和2年度電子商取引に関する市場調査」
p.8
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し，トラック運送業界の労働力不足が続く中，
膨大なネット通販の荷物をいかに効率よく届け
たらよいかは依然として大きな問題である（図
4 参照）。

…

店舗小売業の場合，消費者が必要な商品を選
んで会計を済ませた時点で所有権が移転し商取
引が完結する。一部の例外を除けば，店舗から
自宅までは基本的に消費者自らの責任で商品を
持ち帰る（劉，2018）。デジタル系分野のB…to…
C-ECでは，商品の展示，販売から商品提供まで
のすべてのプロセスがネットで完結される。し
かし，実店舗を持たない物販系分野のB…to…
C-ECは，商品の検索，注文，支払いと持ち帰り
において，消費者の利便性を大きく高めたが，
この利便性の実現には，商品が注文されてから
最終消費者に届くまでのフルフィルメント

（Fulfillment）業務がなければ成り立たない。
一般的に，フルフィルメントには受注，ピッ

キング，パッキング，発送，輸送，ラストマイ
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図３ 宅配便取扱個数の推移 

出所：国土交通省「宅配便等取扱実績関係資

料（各年）」より作成 

図４ ドライバー不足と感じた企業の割合 
出所： 全日本トラック協会「トラック運送業界
の景況感」各年 1月～3月の数値を基に作成 
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まれる。これらの物流活動がネット通販を

支える生命線であるといっても過言ではな

い。フルフィルメントのうち，最終消費者

とリアルで接点を持つのはラストマイルの

配送のみであるが，広域的に分散した消費

者への小口物流は効率が悪くコストがかか

る（田村，2001）。したがって，荷物が運

べない物流危機の発生背景には，ネット通

販の急拡大とラストマイル配送に固有の非
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２．３．多様な受取方法の拡大 

ネット通販の増大に対応し，配送効率を

改善するために，欧米では多様な配送方式

や受取方法の導入が早くから進められてき

た（林，2017）。日本では，多様な受取方

法は「再配達による社会的損失」への注目

をきっかけに，再配達削減の対策として導

入された。

2015年に国土交通省によって発表され

た再配達による社会的損失の試算結果は衝

撃的なものであった。同報告書によれば，

2014年，宅配便大手 3社が配達した荷物

の約 2割が再配達になっており，年間約

1.8億時間，9万人（トラックドライバー

の約 1割）に相当する労働力がロスしてい

図３　宅配便取扱個数の推移
出所：国土交通省「宅配便等取扱実績関係資料（各年）」より
作成
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において，消費者の利便性を大きく高めた

が，この利便性の実現には，商品が注文さ

れてから最終消費者に届くまでのフルフィ

ルメント（Fulfillment）業務がなければ成

り立たない。

一般的に，フルフィルメントには受注，

ピッキング，パッキング，発送，輸送，ラ

ストマイルの配送といった一連の業務が含

まれる。これらの物流活動がネット通販を

支える生命線であるといっても過言ではな

い。フルフィルメントのうち，最終消費者

とリアルで接点を持つのはラストマイルの

配送のみであるが，広域的に分散した消費

者への小口物流は効率が悪くコストがかか

る（田村，2001）。したがって，荷物が運

べない物流危機の発生背景には，ネット通

販の急拡大とラストマイル配送に固有の非

効率性があると考える。

 

２．３．多様な受取方法の拡大 

ネット通販の増大に対応し，配送効率を

改善するために，欧米では多様な配送方式

や受取方法の導入が早くから進められてき

た（林，2017）。日本では，多様な受取方

法は「再配達による社会的損失」への注目

をきっかけに，再配達削減の対策として導

入された。

2015年に国土交通省によって発表され

た再配達による社会的損失の試算結果は衝

撃的なものであった。同報告書によれば，

2014年，宅配便大手 3社が配達した荷物

の約 2割が再配達になっており，年間約

1.8億時間，9万人（トラックドライバー

の約 1割）に相当する労働力がロスしてい

図４　ドライバー不足と感じた企業の割合
出所：…全日本トラック協会「トラック運送業界の景況感」各
年1月～ 3月の数値を基に作成
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ルの配送といった一連の業務が含まれる。これ
らの物流活動がネット通販を支える生命線であ
るといっても過言ではない。フルフィルメント
のうち，最終消費者とリアルで接点を持つのは
ラストマイルの配送のみであるが，広域的に分
散した消費者への小口物流は効率が悪くコスト
がかかる（田村，2001）。したがって，荷物が
運べない物流危機の発生背景には，ネット通販
の急拡大とラストマイル配送に固有の非効率性
があると考える。

2．3．多様な受取方法の拡大
ネット通販の増大に対応し，配送効率を改善

するために，欧米では多様な配送方式や受取方
法の導入が早くから進められてきた（林，
2017）。日本では，多様な受取方法は「再配達
による社会的損失」への注目をきっかけに，再
配達削減の対策として導入された。

2015年に国土交通省によって発表された再
配達による社会的損失の試算結果は衝撃的なも
のであった。同報告書によれば，2014年，宅配
便大手 3 社が配達した荷物の約 2 割が再配達に
なっており，年間約1.8億時間，9 万人（トラッ
クドライバーの約 1 割）に相当する労働力がロ
スしていた。物流の効率化を推進するために，
EC事業者，宅配事業者，行政，有識者などで構
成される「宅配の再配達の削減に向けた受取方
法の多様化の促進等に関する検討会」では，「多
様な受取方法の推進」を含む 4 つの方向性が提
示され，この目標は「総合物流施策大綱（2017
年度～ 2020年度）」にも明記された。

また，2017年にヤマト運輸の総量規制や宅配
便の運賃値上げなど「物流クライシス」を象徴
する出来事が大きく取り上げられ，物流業界が
抱える人手不足の深刻さを人々に再認識させ
た。そうした中で，多様な受取方法の促進は物
流効率化対策の一つとして，2018年に開催され
た「宅配事業とEC事業の生産性向上連絡会」
において再確認された。さらに，2020…年 3 月に
は「置き配」の実施に関する課題や対応策をま
とめた「置き配の現状と実現に向けたポイン
ト」も公表された。

このように，官民協力の下で，対面手渡し以
外の受取方法は2017年以降に徐々に浸透して

きた。事業者側の動向をみれば，2017年以降，
EC事業者や宅配便事業者による駅，コンビニ
やマンションなどでの宅配ボックスの設置が
年々増加し，コンビニ受け取り，置き配などの
サービスの提供も拡大傾向を見せている（経済
産業省・国土交通省，2018）。このうち，特に，

「非対面・非接触」を特徴とする置き配はコロナ
禍をきっかけに，一気に本格化した。

アマゾンジャパンは2020年 3 月に一部地域
で実験的に導入していた置き配のエリアを拡大
して，全国30の都道府県で置き配を標準配達
方法に変更した。衣料品ネット通販大手の「ゾ
ゾタウン」は同じ2020年の 6 月に置き配を導
入し，アスクルが運営する個人向けネット通販
の「LOHACO」は2020年の 9 月末から置き配
の範囲を全国に広げた3）。

事業者各社が置き配の導入を急いだ理由は 2
つ考えられる。1 つはコロナ禍で急増したネッ
ト通販需要への対応，もう 1 つは，感染拡大防
止策としての取り組みである。ネット通販の需
要増大によって，ただでさえ労働需給がひっ迫
した宅配業界の状況がさらに深刻化した。急増
したネット通販の荷物を効率よく処理するに
は，不在時でも配達できる置き配の導入を拡大
し，再配達を削減することが必要不可欠であ
る。また，2020年 3 月以降，従業員の感染が確
認された物流会社は宅配大手のヤマト運輸をは
じめ20社を超え，人手不足に加え，コロナの感
染リスクも物流現場を脅かしている4）。さら
に，コロナの感染拡大にともなって，感染を抑
えるための「非接触・非対面のニーズ」が高ま
り，「玄関前に置いてほしい」という一部消費者
の要望に対応する形で，大手宅配便各社は玄関
前に荷物を置く緊急対策を次々と始めた5）。し
たがって，置き配導入の拡大には，事業者各社
が従業員や消費者の健康を守り，双方に安心感
を与える側面が存在するといえよう。一方で，
消費者の立場からみれば，コンビニや宅配ボッ
クスからの受け取りと比べると，玄関先での置
き配は自宅で受け取れる利便性があるだけでな
く，配達員との接触を回避できる感染予防効果
も持ち合わせており，巣ごもり生活の需要に適
合していると考えられる。

以上の考察から分かるように，対面手渡し以
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外の多様な荷物の受取方法は，コロナの感染拡
大が起きてはじめて推進され始めたわけではな
い。「再配達による社会的損失」への注目をきっ
かけに，再配達削減の対策として，2017年以降
徐々に浸透してきた。そしてコロナの感染拡大
にともなう巣ごもり需要を受け，それまでに緩
やかに広がった多様な受取方法が，急激に普及
が進み，大きな流れとなった。

3．先行文献の整理

3．1．ネット通販を支える物流の役割と課題 
ネット通販は消費者にいつでもどこでも簡単

に買い物できる利便性を提供したが，その利便
性をバックアップするのは，商品が注文されて
から最終消費者に届くまでのフルフィルメント
である。

Wolfinbarger…&…Gilly…（2003）は，ネット通販
利用者を対象にした実証研究を通して，注文通
りの商品が届くか，約束の時間に商品が届くか
などを含む「フルフィルメント・信頼性」がネ
ット通販全体のサービスの知覚品質に強い正の
影響を与えることを示した。Parasuraman,…
Zeithaml…&…Malhotra…（2005）と高橋（2016）
の実証研究もネット通販の顧客満足における配
送 サ ー ビ ス の 重 要 性 を 示 唆 し て い る。
Parasuraman,…Zeithaml…&…Malhotra…（2005）
は，ネット通販のサービス評価に影響を与える
要因について実証研究を行った。その結果，欠
品率，配送条件の予測可能性，配送の確実性と
配送スピードを含む「フルフィルメント」は，
通販サイトの使い勝手を意味する「効率性」因
子に並び，ネット通販サービスの評価に大きな
影響を与える要因であることが分かった。さら
に，高橋（2016）は日本のネットスーパー業態
におけるマーケティング成果としての利用者ロ
イヤルティが買物満足と信頼性，それに両者を
媒介にして影響を及ぼす小売マーケティング要
因によって規定されていることを実証的に明ら
かにした。実証研究の結果，商品と配送サービ
スは信頼性および買物満足の両方に有意な影響
力をもち，ネットスーパーの利用者にとって，
非常に重要な評価要素であることが分かった。

一方で，顧客満足を左右するラストマイル配
送は事業者側の視点からみれば，非効率性とい
う固有の課題が存在する。対面配達する場合，
受取人の不在による「再配達」の発生もラスト
マイル配送の効率を悪化させる要因である。
2017年以降，多様な受取方法の浸透を含め，再
配達削減の諸対策が功を奏し，再配達率は2014
年の約20％から15％程度まで低下した（図 5 参
照）。さらに，コロナ禍の外出自粛要請による在
宅時間増で，2020年の再配達率は2014年以来
のもっとも低い10.5%を記録した。しかし，緊
急事態宣言の実効性が弱まり，在宅時間の減少
などに影響され，2021年の再配達率が再び二桁
の11.2%までリバウンドした。そこで，「総合物
流施策大綱（2021…年度～ 2025…年度）」に定め
られた7.5%の再配達率目標を達成するには，
多様な受取方法のさらなる普及など，引き続き
物流の効率化を図ることが求められると考え
る。

3．2．各種受取方法の是非 
顧客側からみれば，対面配達は，誤配の低減

と盗難の回避など，配達の確実性に優れている
が，図 6 が示しているように，商品を受け取る
ために在宅して待たなければいけないこと，配
達員との対面によるストレスなど顧客に不便を
もたらす側面も報告されている（Xu…et…al.,…
2008;…西武ホールディングス，2021）。したがっ
て，前述のとおり，多様化する顧客の需要を満
たすために，欧米諸国では多様な受取方法の導
入が早くから進められてきた（林，2017）。物
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以上の考察から分かるように，対面手渡

し以外の多様な荷物の受取方法は，コロナ

の感染拡大が起きてはじめて推進され始め

たわけではない。「再配達による社会的損

失」への注目をきっかけに，再配達削減の

対策として，2017年以降徐々に浸透して

きた。そしてコロナの感染拡大にともなう

巣ごもり需要を受け，それまでに緩やかに

広がった多様な受取方法が，急激に普及が

進み，大きな流れとなった。

３．先行文献の整理 
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簡単に買い物できる利便性を提供したが，

その利便性をバックアップするのは，商品

が注文されてから最終消費者に届くまでの

フルフィルメントである。

Wolfinbarger & Gilly (2003) は，ネット通

販利用者を対象にした実証研究を通して，

注文通りの商品が届くか，約束の時間に商

品が届くかなどを含む「フルフィルメン

ト・信頼性」がネット通販全体のサービス

の知覚品質に強い正の影響を与えることを

示した。Parasuraman, Zeithaml & Malhotra 

(2005)と高橋（2016）の実証研究もネット

通販の顧客満足における配送サービスの重

要性を示唆している。Parasuraman, 

Zeithaml & Malhotra (2005) は，ネット通販

のサービス評価に影響を与える要因につい

て実証研究を行った。その結果，欠品率，

配送条件の予測可能性，配送の確実性と配

送スピードを含む「フルフィルメント」

は，通販サイトの使い勝手を意味する「効

率性」因子に並び，ネット通販サービスの

評価に大きな影響を与える要因であること

が分かった。さらに，高橋（2016）は日本

のネットスーパー業態におけるマーケティ

ング成果としての利用者ロイヤルティが買

物満足と信頼性，それに両者を媒介にして

影響を及ぼす小売マーケティング要因によ

って規定されていることを実証的に明らか

にした。実証研究の結果，商品と配送サー

ビスは信頼性および買物満足の両方に有意

な影響力をもち，ネットスーパーの利用者

にとって，非常に重要な評価要素であるこ
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図５ 再配達率の推移 

出所： 国土交通省「宅配便の再配達率調査

（各年）」を基に作成 6) 

 

一方で，顧客満足を左右するラストマイ

ル配送は事業者側の視点からみれば，非効

率性という固有の課題が存在する。対面配

達する場合，受取人の不在による「再配

達」の発生もラストマイル配送の効率を悪

化させる要因である。2017年以降，多様

な受取方法の浸透を含め，再配達削減の諸

対策が功を奏し，再配達率は 2014年の約

20％から 15％程度まで低下した（図 5参

照）。さらに，コロナ禍の外出自粛要請に

よる在宅時間増で，2020年の再配達率は

「総合物流施策大綱」の目標は 2025年度 7.5％程度 

図５　再配達率の推移
出所：…国土交通省「宅配便の再配達率調査（各年）」を基に作
成6）
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流クライシスが表面化した2017…年以降，日本
でも対面手渡し以外の多様な受取方法が少しず
つ浸透してきた。2020年からコロナの感染拡大
にともなう「非対面・非接触ニーズ」の増大に
よって，宅配ボックスの活用や狭義の置き配と
いう非対面受取方法への注目が高まっている。

…
事業者にとって，宅配ボックスへの配達は，

配送効率の改善と環境負荷の低減効果が期待で
きる…（Punakivi…et…al.,…2001;…Quak…et…al.,…2014）。
消費者にとって，宅配ボックスの活用は，確実
に荷物を受け取れる以外に，好きな時間に好都
合の場所から荷物をピックアップすることがで
き，荷物待ちのストレスから解放されるメリッ
トもある（Kamarainen…et…al.,…2001;…Iwan…et…al.,…
2016）。一方で，オープン型宅配ボックスの利
用促進について，導入前の設置費用と導入後の
メンテナンス費用がかかること，生鮮食品や冷
凍品など一部の商品には利用できないこと，設
置後の利用率が予測しにくいことなど，事業者
側の懸念材料が存在する（Punakivi…et…al.,…2001;…
Kamarainen…et…al.,…2001;…Zhou…et…al.,…2020）。消
費者の活用を阻害する要因として，オープン型
宅配ボックスの場合，対面配達以上の魅力を感
じられないこと，自宅の近くに設置されていな
いこと，使い方に自信がないこと，個人情報の
漏洩や誤配を含めて安全性への心配などが報告
されている（Mckinsey…&…Company,…2016;…松
岡・山手，2017;…Yuen…et…al.,…2019;…劉・高橋，
2020）。自宅専用の宅配ボックスを設置すれば，
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2014年以来のもっとも低い 10.5%を記録し

た。しかし，緊急事態宣言の実効性が弱ま

り，在宅時間の減少などに影響され，2021

年の再配達率が再び二桁の 11.2%までリバ

ウンドした。そこで，「総合物流施策大綱

（2021 年度～2025 年度）」に定められた

7.5%の再配達率目標を達成するには，多様

な受取方法のさらなる普及など，引き続き

物流の効率化を図ることが求められると考

える。

３．２．各種受取方法の是非  

顧客側からみれば，対面配達は，誤配の

低減と盗難の回避など，配達の確実性に優

れているが，図 6が示しているように，商

品を受け取るために在宅して待たなければ

いけないこと，配達員との対面によるスト

レスなど顧客に不便をもたらす側面も報告

されている（Xu et al., 2008; 西武ホールデ

ィングス，2021）。したがって，前述のと

おり，多様化する顧客の需要を満たすため

に，欧米諸国では多様な受取方法の導入が

早くから進められてきた（林，2017）。物

流クライシスが表面化した 2017 年以降，
日本でも対面手渡し以外の多様な受取方法

が少しずつ浸透してきた。2020年からコ

ロナの感染拡大にともなう「非対面・非接

触ニーズ」の増大によって，宅配ボックス

の活用や狭義の置き配という非対面受取方

法への注目が高まっている。

図６  ECサイトで購入した商品を受け取るた

めに在宅して待たなければいけないことを，苦

痛だと感じたことがある人の割合 

出所： 西武ホールディングス（2021）「ライフス

タイルに関するアンケート調査」を基に作成 

 

事業者にとって，宅配ボックスへの配達

は，配送効率の改善と環境負荷の低減効果

が期待できる (Punakivi et al., 2001; Quak et 

al., 2014)。消費者にとって，宅配ボックス

の活用は，確実に荷物を受け取れる以外

に，好きな時間に好都合の場所から荷物を

ピックアップすることができ，荷物待ちの

ストレスから解放されるメリットもある

(Kamarainen et al., 2001; Iwan et al., 2016)。

一方で，オープン型宅配ボックスの利用促

進について，導入前の設置費用と導入後の

メンテナンス費用がかかること，生鮮食品

や冷凍品など一部の商品には利用できない

こと，設置後の利用率が予測しにくいこと

など，事業者側の懸念材料が存在する

（Punakivi et al., 2001; Kamarainen et al., 

2001; Zhou et al., 2020）。消費者の活用を阻

害する要因として，オープン型宅配ボック

スの場合，対面配達以上の魅力を感じられ

ないこと，自宅の近くに設置されていない

こと，使い方に自信がないこと，個人情報

の漏洩や誤配を含めて安全性への心配など

図６ 　 ECサイトで購入した商品を受け取るために
在宅して待たなければいけないことを，苦痛だ
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り」や「宅配ボックス」との比較検討を行った。
その結果，置き配の導入に拒否感を持っている
人がある程度存在すること，利用意向がある人
でも宅配ボックスを補う副次的選択肢として受
け入れているケースが多いこと，置き配に賛成
する人はコンビニ受け取りに賛成する人より少
ないことが確認された。また，導入に反対する
理由として，盗難などのセキュリティ面での不
安が最大の課題であることが明らかになった。

長谷川（2021）は，歴史的，論理的，社会的
アプローチから多面的に置き配を考察し，再配
達削減対策やコロナ感染拡大防止策としての置
き配の効果を肯定した一方，盗難，汚破損，濡
損や個人情報の保護に関する安全性の課題は置
き配の影の部分であると結論付けた。影の部分
を払拭するために，ハードとソフトの両面に関
する取り組みが提案され，前者では，共用宅配
ボックスの普及，荷物の包装改良，後者では置
き配アプリの標準化や操作方法の簡易化が必要
であると指摘している。

さらに，段ボールをそのまま置いてくる置き
配と宅配ボックスの中間を目指した簡易宅配ボ
ックス「OKIPPA」も既存研究の注目を集めた。
長谷川（2021）は「OKIPPA」の活用による宅
配業界の人手不足解消効果とCO2削減効果に
期待を示した。嘉瀬・鈴木（2020）は上記のポ
ジティブな側面を認めつつも，受け取りの確実
性に懸念を示し，鍵をかけるというアナログの
セキュリティに依存する点が普及を妨げる要因
であると指摘している。

3．3．既存研究から得た知見
前節で概観したとおり，宅配ボックスの活用

と指定場所にそのまま置いてくる置き配は，コ
ロナ禍における非接触・非対面のニーズに適合
しただけでなく，配達効率の改善効果もあるた
め，2020年以降大手事業者を中心に拡大してき
た。一方で，既存研究から上記非対面受取方法
に関する消費者の不安と不満も確認されてい
る。

オープン型宅配ボックスの活用を妨げる理由
は主に「利用環境の不備」，「対面配達以上の魅
力を感じられない」，「使い方への不安」に集中
しているが，自宅専用型宅配ボックスの普及を

阻害するのは設置費用の問題である。また，狭
義の置き配の利用に関して，盗難などのセキュ
リティ面に対する不安が大きいことも明らかに
なった。

消費者の参加をあまり必要としない対面配達
と違って，多様な受取方法を推進していくに
は，消費者の理解と参加を促さなければならな
い。次章ではまず，既存研究の知見を取り入れ
たアンケート調査の概要を紹介する。次に，コ
ンジョイント分析を用いて調査データを分析
し，コロナ禍で急拡大した非対面受取方法の消
費者選好の解明を試みる。

4． 調査の概要と結果

4．1．測定属性の設定
消費者が商品あるいはサービスの購入を検討

する際，さまざまな属性から総合的に判断を
し，購買決定を行っている。商品やサービスの
特性によってどの属性がより重視されるかはさ
まざまだが，消費者のニーズは上述したような
属性の束であり，ニーズの束全体が企業によっ
て満たされる必要がある（伊丹，2010）。非対
面受取方法を普及させるには，行政の呼びかけ
と事業者のイニシアティブだけではうまくいか
ないため，消費者の選好を把握し，それに適合
するサービスの開発が求められる。消費者の選
好構造を明らかにする点においては，コンジョ
イント分析は比較的優れた手法の一つである

（星野，1994）。
コンジョイント分析はストレートに回答者に

属性などの重要度を聞く方法とは異なり，プロ
ファイルと呼ばれる仮想商品群から好みの順序
を回答してもらう方法を採用する。消費者の選
好をトレードオフで行うため，実際の商品選択
の状態に近く，信頼性の高い調査結果を出すこ
とができる。本節では，既存研究から得た知見
をもとに，アンケート調査に用いる測定属性を
設定する。

宅配ボックス，置き配バッグと置き配などの
非対面受取方法を利用する際に消費者が重視す
る属性について，既存研究で指摘された「利用
環境」，「費用」，「確実性」を調査に使用する。
上記の 3 つの属性がトレードオフになる場合，
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消費者がどう取捨選択するかを測定する。

…
既存研究のレビューからもわかるように，オ

ープン型宅配ボックスの利用を阻害する要因の
一つは利用環境の不備である。オープン型宅配
ボックスは確実性に優れているが，自宅付近に
設置されていない場合，受取人には宅配ボック
スまでの移動負担と荷物を持ち帰る運搬負担が
生じる。自動車などの移動手段がない場合，ま
たは重いものやかさばるものを持ち帰る場合は
なおさら大変になる。

自宅専用型宅配ボックスや「OKIPPA」のよ
うな置き配バッグを導入すれば，移動せずに玄
関先から荷物を受け取ることが可能だが，設置
費用が発生する。置き配バッグと置き配に共通
して使える属性にするため，質問票では，利用
環境を移動に置き換えて使用する。さらに，置
き配バッグと置き配について，盗難などのセキ
ュリティ面の課題が懸念されているが，移動や
持ち帰る負担がなく，自宅から荷物を受け取れ
る面においては利便性が高いである。
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すなわち，設置費用を自己負担するまで

確実性と（移動なしの）利便性を求めるの

か，設置費用を節約する代わりに移動の負

担を受け入れて確実性を追求するのか，そ

れとも確実性のリスクを一定程度容認し，

設置費用を避けて（移動なし）の利便性を

求めるのか，という取捨選択になる（表 2

と表 3参照）。なお，本調査に使用する属

性の水準は既存文献を参考に決定した。
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性と（移動なしの）利便性を求めるのか，設置
費用を節約する代わりに移動の負担を受け入れ
て確実性を追求するのか，それとも確実性のリ
スクを一定程度容認し，設置費用を避けて（移
動なし）の利便性を求めるのか，という取捨選
択になる（表 2 と表 3 参照）。なお，本調査に使
用する属性の水準は既存文献を参考に決定し
た。

4．2．調査の概要
本調査は楽天インサイト株式会社のパネルを

利用し，2021年 2 月22日から 3 月 4 日にかけ
て実施された。回答者は首都圏在住の30代男
女であり，月 1 回以上ネット通販を利用し，か
つ直近 1 か月以内に，書籍と食品を購入した経
験がある消費者計600名（うち男性300名，女
性300名）である7）。

調査票では，書籍を注文した場合と食品を注
文した場合の 2 つのパターンに分け，2 回に分
けて回答者の選好を聞いた。したがって，調査
結果をコンジョイント分析にかけた際，2 つの
パターンを 2 回の繰り返しと考えて，全サンプ
ル600の 2 倍の1200サンプルと考えた。回答者
のうち，直近 1 年でネット通販から購入した商
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性の水準は既存文献を参考に決定した。

 

４．２．調査の概要 

 本調査は楽天インサイト株式会社のパネ

ルを利用し，2021年 2月 22日から 3月 4

日にかけて実施された。回答者は首都圏在

住の 30代男女であり，月 1回以上ネット
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汚破損，濡損の防止や
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にともなう移動を意味
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駅ロッカー利用の場合，
持ち帰る負担が発生）。

ここの費用は，受け取り
にともなう費用を意味
する(例：置き配なら初
期投資不要だが，自宅
専用宅配ボックスなら
費用が発生)。

置き配

×

◎

確実性

移動の回避

費用の回避

オープン
型宅配
ボックス

ここの確実性は，盗難，
汚破損，濡損の防止や
個人情報の漏洩防止な
どを意味する。

ここの移動は，受け取り
にともなう移動を意味
する（例：置き配なら自
宅から受け取れるが，
駅ロッカー利用の場合，
持ち帰る負担が発生）。

ここの費用は，受け取り
にともなう費用を意味
する(例：置き配なら初
期投資不要だが，自宅
専用宅配ボックスなら
費用が発生)。

◎ ◎

◎ ×

× ◎

　　　　　　受取方法
属性

自宅専用
型宅配
ボックス

表３　宅配ボックスのメリットとデメリット
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品を非対面受取方法で受け取った経験がある人
は，全体の83％。直近 1 年で非対面受け取りの
利用が増えたか，との質問に対し，「増えた」と
答えた人が全体の57.8%を占める693人，「変わ
らない」と答えた人が全体の25.2％を占める
303人，「使用したことがない」と答えたのは全
体の17％を占める204人。この結果をχ2乗検
定によって検定し，非対面受け取りの利用が増
えたと答えた人が統計的に有意に多いことが示
された（χ2＝334.185,…df=2,…p<….001）。

調査には前節で設定した，費用，移動，確実
性，という 3 つの属性を使用し，コンジョイン
トカードは既存研究の知見を参考に独自に作成
した。調査では，まず 3 つの属性の各属性水準

（表 4 参照）を水準同士が相関を持たせないよ
うに直交配置の統計手法で組み合わせて，10の
仮想受取方法のプロファイル（表 5 参照）を用
意した。次に，回答者に利用したい順位を付け
てもらい，その順位のデータを利用してコンジ
ョイント分析を実施した。さらに，分析の結果
から得た個人毎の属性水準の効用値に基づいて

クラスタ分析を行い，選好傾向によってグルー
プを分ける。その後，クラスタ毎のコンジョイ
ント分析を行うことで，各グループが重視する
属性と属性水準効用値の特徴を解明する。

4．3．調査の結果 
図 8 が回答者全員のコンジョイント分析の結

果である（有効回答者数n＝1200）。全体の結
果をみると，属性重要度がもっとも高いのは安
心安全に荷物を受け取ることを意味する「確実
性」（50.1%）である。属性重要度で 2 番目に高
い数値を示したのは，確実性を高めるために発
生する経済的費用を意味する「費用」（32.3%），
3 番目は受け取り時に発生する移動の負担を意
味する「移動」（17.6%）となっている。非対面
受取方法の利用にあたって，確実性，費用，移
動の順で優先度がつけられていることがわかっ
た。属性のうち，具体的に何が評価されている
のかを意味するのは属性水準の部分効用値であ
る。重要度がもっとも高い確実性の場合，「高
い」水準にプラスの評価がなされ，「普通」と
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通販を利用し，かつ直近 1か月以内に，書

籍と食品を購入した経験がある消費者計

600名（うち男性 300名，女性 300名）で

ある７）。

調査票では，書籍を注文した場合と食品

を注文した場合の 2つのパターンに分け，

2回に分けて回答者の選好を聞いた。した

がって，調査結果をコンジョイント分析に

かけた際，2つのパターンを 2回の繰り返

しと考えて，全サンプル 600の 2倍の

1200サンプルと考えた。回答者のうち，

直近 1年でネット通販から購入した商品を
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ョイント分析を実施した。さらに，分析の

結果から得た個人毎の属性水準の効用値に

基づいてクラスタ分析を行い，選好傾向に

よってグループを分ける。その後，クラス

タ毎のコンジョイント分析を行うことで，

各グループが重視する属性と属性水準効用

値の特徴を解明する。

表４ 本調査に使用した属性と水準

  

 

表５ 本調査に使用した非対面受取方法の 

プロファイル 

 

４．３．調査の結果  

 図 8が回答者全員のコンジョイント分析

の結果である（有効回答者数 n＝1200）。

全体の結果をみると，属性重要度がもっと

も高いのは安心安全に荷物を受け取ること

を意味する「確実性」（50.1%）である。属

性重要度で 2番目に高い数値を示したの

は，確実性を高めるために発生する経済的

費用を意味する「費用」（32.3%），3番目

水準1 水準2 水準3 

費用 ない ある

移動 少ない 多い

確実性 低い 普通 高い

属性
属性の水準

No. 費用 移動 確実性

1 ない 少ない 低い

2 ある 多い 低い

3 ない 少ない 普通

4 ない 多い 低い

5 ない 多い 高い

6 ある 少ない 低い

7 ある 少ない 高い

8 ある 多い 普通

9 ある 少ない 普通

10 ない 少ない 高い
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10 ない 少ない 高い

表４　本調査に使用した属性と水準

表５　 本調査に使用した非対面受取方法の
プロファイル
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は受け取り時に発生する移動の負担を意味

する「移動」（17.6%）となっている。非対

面受取方法の利用にあたって，確実性，費

用，移動の順で優先度がつけられているこ

とがわかった。属性のうち，具体的に何が

評価されているのかを意味するのは属性水

準の部分効用値である。重要度がもっとも

高い確実性の場合，「高い」水準にプラス

の評価がなされ，「普通」と「低い」水準

にはマイナスの評価がなされている（図 9

参照）。ここからも荷物の受け取りにおけ

るネット通販利用者の確実性重視の志向が

分かる。費用については，「ない」にプラ

ス，「ある」にマイナスの評価となってお

り，ネット通販の荷物を受け取る際に余計

の出費を避けたがる傾向が示唆されてい

る。移動の重要度はそれほど高くはない

が，「多い」より「少ない」ほうが評価さ

れることが分かる。移動負担の少ない受取

方法に相対的にプラスの評価，移動負担の

大きい受取方法にはマイナスの評価となっ

ている。

図８ 属性の重要度（全体，n =1200） 
 

 

図９ 属性の水準効用値（全体，n =1200） 
 
また，実在する 4つの非対面受取方法を
イメージしてシミュレーションカードを調

査に導入した（表 6参照）。その結果，最
大ユーティリティモデル，BTLモデル，
ロジット・モデルの 3モデルのすべてはシ
ミュレーションカード 1（オープン型宅配
ボックスに当たる）がもっとも好まれるこ

とを示している。次に好まれるのは置き配

に相当するカード 2，自宅専用型宅配ボッ
クスに相当するカード 4，置き配バッグに
当たるカード 3はもっとも評価されないこ
とがわかった。 
全体のコンジョイント分析の結果から得

られた対象者毎の各受取方法の効用値をも

とに，クラスタ分析を行い，対象者を分類

した。クラスタ数は 2~4を想定している。

非階層法の k-means法を用いて，クラスタ

数を変えて分析を 3回繰り返した。結果，

3つに分けたほうが，クラスタ間の差異が

最もはっきりと読み取れるため，3つのク

ラスタに分けることにした。クラスタの構

成を見ると，クラスタ 1が 265人（全体の

22％），クラスタ 2が 423人（全体の約

35％），クラスタ 3が 512人（全体の約

43%）。人数比の偏りを検討するために χ2
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「低い」水準にはマイナスの評価がなされてい
る（図 9 参照）。ここからも荷物の受け取りにお
けるネット通販利用者の確実性重視の志向が分
かる。費用については，「ない」にプラス，「あ
る」にマイナスの評価となっており，ネット通販
の荷物を受け取る際に余計の出費を避けたがる
傾向が示唆されている。移動の重要度はそれほ
ど高くはないが，「多い」より「少ない」ほうが
評価されることが分かる。移動負担の少ない受
取方法に相対的にプラスの評価，移動負担の大
きい受取方法にはマイナスの評価となっている。

また，実在する 4 つの非対面受取方法をイメ
ージしてシミュレーションカードを調査に導入
した（表 6 参照）。その結果，最大ユーティリテ
ィモデル，BTLモデル，ロジット・モデルの 3
モデルのすべてはシミュレーションカード 1

（オープン型宅配ボックスに当たる）がもっと
も好まれることを示している。次に好まれるの
は置き配に相当するカード 2，自宅専用型宅配
ボックスに相当するカード 4，置き配バッグに
当たるカード 3 はもっとも評価されないことが
わかった。

全体のコンジョイント分析の結果から得られ
た対象者毎の各受取方法の効用値をもとに，ク
ラスタ分析を行い，対象者を分類した。クラス
タ数は 2 ～ 4 を想定している。非階層法の
k-means法を用いて，クラスタ数を変えて分析
を 3 回繰り返した。結果，3 つに分けたほうが，
クラスタ間の差異が最もはっきりと読み取れる

ため，3 つのクラスタに分けることにした。ク
ラスタの構成を見ると，クラスタ 1 が265人

（全体の22％），クラスタ 2 が423人（全体の約
35％），クラスタ 3 が512人（全体の約43%）。
人数比の偏りを検討するためにχ2検定を行っ
たところ，有意な人数比率の偏りがみられた…

（χ2＝78.25,…df…=2,…p…<….001）。
3 つのクラスタを独立変数，各シミュレーシ

ョンカードの効用値を従属変数に分散分析を行
った。そこで，4 枚のシミュレーションカード
のすべてに有意な群間差が見られた。（カード
1：F…（2,…1197）=207.95,…カード2：F…（2,…1197）
=1105.58,…カード3：F…（2,…1197）=442.01,…カー
ド4：F…（2,1197）=1462.61,… ともにp…<.001）。
TurkeyのHSD法（5%水準）による多重比較を
行ったところ，カード1についてはクラスタ3>
クラスタ1>クラスタ2，カード2についてはク
ラスタ2>クラスタ3>クラスタ1，カード3につ
いてはクラスタ1>クラスタ3>クラスタ2，カ
ード4についてはクラスタ1>クラスタ3>クラ
スタ2という結果が得られた。

すなわち，クラスタ1は自宅専用型宅配ボッ
クス（＝カード4）に高評価，置き配（＝カー
ド2）に低評価を示している。クラスタ2は置き
配に高評価，自宅専用型宅配ボックスや置き配
バッグ（＝カード3）に低評価を示している。ク
ラスタ3はオープン型宅配ボックス（＝カード
1）に高評価，置き配バッグに低評価を示して
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属性の中で確実性をきわめて重視している（図
11参照）。確実性の次に相対的に重要度が高い
のは費用である。したがって，クラスタ1は安
全・安心な受け取りに関心が高く，確実性の高
い受取方法に魅力を感じる「セキュリティ重視
派」といえる。クラスタ1の人数は他のクラス
タほど多くないが，確実性を実現するために費
用や移動の負担が生じても構わない特徴は注目
に値する（図12参照）。

クラスタ 2 は全体の35％を占め，他の属性よ
り費用の節減をきわめて重視している（図13
参照）。費用の次に重要度が高いのは確実性で
ある。確実性の効用値に対するこのグループの
反応は興味深いである（図14参照）。クラスタ
1 の結果とは対照的に，このグループは「確実

性が低い」ほうが好ましく，「確実性が高い」に
マイナスの評価をしている。すなわち，受け取
りの費用さえ発生しなければ，確実性を多少犠
牲にしてもかまわない，ということである。し
たがって，クラスタ 2 は費用の節減を強く意識
する「コストカット重視派」といえる。

クラスタ 3 は全体の43％を占め，もっとも人
数の多いグループである。このクラスタでは，
確実性に対する重要度が一番高くなっており，
確実性の次に，費用，移動の順に重要度が下が
っていく（図15参照）。ただし，クラスタ1と比
べると，確実性を重要視しながらも費用の節減
や移動を嫌がる傾向がみられる（図16参照）。
したがって，このクラスタは「バランス重視派」
といえる。

図11　属性の重要度（クラスタ１，n =265）

図12　属性の水準効用値
　　（クラスタ１，n =265）

図13　属性の重要度（クラスタ2，n =423）

図14　属性の水準効用値
　（クラスタ2，n =423）
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の順に重要度が下がっていく（図 15参

照）。ただし，クラスタ 1と比べると，確

実性を重要視しながらも費用の節減や移動
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5．調査結果の考察

5．1．考察
被験者全体を対象にしたコンジョイント分析

の結果から，安心安全に荷物を受け取ることを
意味する確実性という属性がもっとも重視され
ることが明らかになった。属性の効用値におい
ても，「確実性が高い」が極めて高い数値を示し
ている。すなわち，他の属性で多少の不都合が
あっても，確実性が保証されれば，非対面受取
方法の利用が期待できる。逆にいえば，他の属
性がいかに優れていても確実性が低ければ，ネ
ット通販の消費者に利用してもらうことが難し
いと考えられる。

3 つのクラスタを独立変数，各シミュレーシ
ョンカードの効用値を従属変数にした分散分析
の結果，およびクラスタ別のコンジョイント分
析の結果から，非対面受取方法の利用に関する
各クラスタの選好の相違がはっきりと確認でき
る。クラスタ 1 は確実性を確保するために費用
をかけても構わない「セキュリティ重視派」で

あるため，確実性がもっとも高い自宅専用型宅
配ボックスに高評価，確実性が低い置き配に低
評価を示している。クラスタ 2 は確実性が多少
低下しても費用の節減を優先する「コストカッ
ト重視派」であるため，余分の費用が発生しな
い置き配に高評価，自宅専用型宅配ボックスや
置き配バッグに低評価を示している。クラスタ
3 は確実性と費用節減の両立を目指す「バラン
ス重視派」であるため，確実性が保証され，か
つ余分な費用も発生しないオープン型宅配ボッ
クスにもっとも高い評価を示している。クラス
タ 3 は全体人数の 4 割以上を占めているため，
非対面受取方法を推進するうえでもっとも重視
すべき消費者グループである。

5．2．実務的提言
以上の調査結果を踏まえ，物流の効率化に資

する非対面受取方法の普及に向けて，以下の実
務的提案を行う。

宅配ボックスや置き配など非対面受取方法の
利用に関して，安心安全に荷物を受け取ること
を意味する確実性は大変重要な影響要素である
ことは本調査の結果によって明示された。費用
を負担して自宅専用の宅配ボックスを設置して
も構わないセキュリティ重視派が全体の 2 割ほ
ど存在しているが，費用の発生を嫌がる人が大
多数である。一方で，移動の効用値が最も低い
ため，一定の確実性とゼロ費用が保証されれ
ば，多少の移動があっても消費者に受け入れら
れることが示唆されている。したがって，まず，
上記の 3 つの条件を満たした「オープン型宅配
ボックス」の社会インフラ化を提案する。オー
プン型宅配ボックスは確実性が高く，消費者側
の費用負担もないという点で高く評価された
が，移動コストの発生が主な懸念事項である。
新築住宅，既存住宅や街中での設置を無駄な
く，計画的に増やすことができれば，消費者に
心配される移動コストと荷物を持ち帰るコスト
が一定程度軽減され，設置された宅配ボックス
の活用も期待できるといえよう。実は，オープ
ン型宅配ボックス以外に，コンビニ受け取りも
上記の 3 つの条件を満たしている。本稿はコロ
ナ禍を背景にしたため，対面接触型のコンビニ
受け取りを検討しなかったが，コロナ収束後の
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配ボックスを設置しても構わないセキュリ

ティ重視派が全体の 2割ほど存在している

が，費用の発生を嫌がる人が大多数であ

る。一方で，移動の効用値が最も低いた

図15　属性の重要度（クラスタ3，n =512）

図16　属性の水準効用値
　（クラスタ3，n =512）
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利用可能性は十分に期待できるといえる。
次に置き配バッグなどの簡易宅配ボックスの

推進を提案する。本研究の結果が示しているよ
うに，簡易宅配ボックスは確実性と移動の少な
さにおいて評価されたが，設置費用が発生する
点において多くの消費者に敬遠された。そこで，
事業者が設置費用の一部を負担するなど，消費
者の負担軽減策が導入されれば，簡易宅配ボッ
クスによる非対面受取が増加するであろう。

最後に，置き配の確実性を高める対策が必要
であると考える。宅配ボックスも置き配バッグ
も入れられる荷物の大きさや個数に限りがあ
る。かさばる荷物や複数個の荷物を届ける場合
は，スペースに制限がある宅配ボックスと宅配
バッグは利用しにくい可能性がある。また，移
動せず，かつ設置費用も発生せずに自宅から受
け取れる置き配を好む消費者がそもそも 2 割以
上存在している。そこで，置き配の確実性が改
善されれば，利便性が抜群である置き配の利用
がいっそう拡大すると考える。この点につい
て，一部の事業者はすでに関連の対策を打ち出
した。損害保険ジャパンは，2021年 1 月に「個
人用火災総合保険」を改定し，補償の対象とな
る家財に置き配の荷物を追加した8）。なお，補
償対象が拡大したことによる保険料の変更はな
い。さらに，日本郵便は同年 6 月28日に「置き
配保険」の導入を発表した9）。事前に合意した
EC事業者などが発送する荷物が対象で，置き
配の荷物が盗難に遭ったとき，保険会社を通し
て商品の注文者に最大 1 万円の保険金を支払
う，という内容である。利用にあたって注文者
の負担はない。簡易宅配ボックスの推進と同様
に，この対策の導入にあたって，ネット通販利
用者の負担軽減を図ることが重要である。非対
面受取方法のリスクを利用者側に押し付けるの
ではなく，事業者側も積極的にリスク削減のコ
ストを分担したほうが再配達の削減と物流の効
率化につながると考える。

6．まとめと今後の研究課題

本稿はコンジョイント分析を用いた実証研究
であり，非対面受取方法の選好分析に関して，
一定の問題解決を試みた。しかし，筆者の力量

不足により多くの課題も残された。それらのう
ち，主なものを以下に挙げておく。
1．…コンジョイント分析に使用された属性およ

びその属性水準の選定に問題が残された。
例えば，自宅専用型宅配ボックスの設置費
用と簡易宅配ボックスの設置費用は異なる
が，調査票ではそれを区別せずに，どちらも

「費用がある」として被験者に提示した。こ
の点は被験者の回答に一定のマイナス影響
を与えた可能性がある。

2．…コンジョイント分析はすべての手がかりを
同時に提示して被験者にその組み合わせを
評価させる実験手法である。しかし，実際の
品質評価過程では，消費者は不要と考えら
れる手がかりを収集しようとはせず，弁別
力が劣るような分散の大きな手がかりを敬
遠しがちである（山本，1991）。したがって，
コンジョイント分析を用いた調査過程では，
上記の手がかりの選択的な利用が無視され
ている，という問題が存在している。

3．……本稿は居住形態，移動手段，年齢などの個
人属性による影響を検討していない。しか
し，実際には居住形態，移動手段や年齢な
どによって，非対面受取方法の選好が異な
る可能性は十分にある。例えば，セキュリ
ティレベルが高い分譲マンションの住民
は，賃貸住宅の住民より「置き配」を好む
可能性がある。また，宅配ボックス付きの
集合住宅の住民はそうではない人より宅配
ボックスへの配達を好む可能性がある。さ
らに，オープン型宅配ボックスから荷物を
ピックアップする際，自動車を持っている
人は，持っていない人より荷物を運ぶ負担
が少ない。自力でオープン型宅配ボックス
から荷物を持ち帰る場合，体力のある若い
人より年配の人が感じる負担が大きいと予
想できる。

本研究をより完成度の高いものにしていくに
は，上記の課題を克服しなければならない。例
えば，1 番目の課題については，より現実を反
映した設定を行ったうえで，種々の組み合わせ
で別々にプリテストを行う必要があるだろう。
2 番目については，各被験者に必要だけの手が
かりを与える「選択型コンジョイント分析」を
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実施することが求められる。3 番目に対して，
受け取りの選好に影響する可能性がある個人的
属性を今後の研究に導入し，各属性の影響を検
討すべきである。
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