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* 
** 

再配達の依頼経験のある人に限定 

n=155 
*p<.10, **p < .05, ***p < .01 

Q3-7 行動意図 
自分は荷物を１回で受け取ろうと思う。 
全く思わない１－２－３－４－５非常に思う 

3.22 

3.48 

3.73 

2.8

3.0

3.2

3.4

3.6

3.8

統制群 罪悪感群 まごころ群 

平

均

値

 

n=181 *p<.10, **p < .05, ***p < .01 

LINEサービスを利用したことのない人に限定 
＊ 

Q4-8 利用意欲 
LINEサービスを利用したいと思う。 
全く思わない１－２－３－４－５非常に思う 

分析結果・考察 

あまり知られていないサービスの 

 利用意欲向上に有効！※ 

構造的方略 ～オープン型宅配ロッカー～ 

・どの宅配業者でも利用可 ・配達するロッカーを選べる  
・駅やコンビニ設置 ・無料で利用可能 ・24時間利用可 

オープン型宅配ロッカーとは 

メリット 

今後について 

筑波大学への設置可能性(インタビューより) 

現金なし＆荷物の場所不明➡こじ開けられる心配なし 

つくば市役所・PackcityJapanと協働プロジェクトを実施 
つくば市内の再配達率が高い地域にPUDOを設置し、ロッカーの設置効果を検証 

心理的方略～コミュニケーションツール(パンフレット)の効果検証～ 

まとめ 

検証方法 

パンフにより再配達に対する意識が変わる 

作業仮説 

パンフ作成過程 

ランダムに配布し三群で比較 

罪悪感群 

実験群 統制群 

パンフなし まごころ群 

構造的方略 

既存サービスの利用意欲が上がる 
再配達に対する意識が上がる 

心理的方略 

コミュニケーションツールの効果検証 宅配ロッカーの設置条件の検討 

筑波大では宇都宮大以上の需要が見込める 

ユーザー限定のロッカー開発が進んでいる 

 →筑波大学設置の可能性も 

筑波大学の条件 

資金投資不可 

一般人の学内進入禁止 

防犯対策必須 

ヤマトの条件 

若干の費用負担求める 

筑波大関係者だけに利用制限 

 Packcityの条件 

費用負担なし 

一般人の利用許可必須 

学生街における宅配便の再配達問題緩和に向けた取り組み 
筑波大学大学院システム情報研究工学科 谷口綾子 藤村美月 
筑波大学理工学群社会工学類      藤田修平 小栗康平 板橋奈央 伊藤将希 小林香渚 ソルステインソン慧グンナル 橋村ちひろ 宮谷台香純 
筑波大学社会・国際学群国際総合学類  広田憧子 

まごころパンフのほうが 

ポジティブな行動意図が有意に高くなる 

 罪悪感パンフより 

     まごころパンフで 

         訴えかけるほうが効果的！ 

LINEサービスの認知度 低 
新しい 
サービス 

※ヤマト運輸で実施されている５つの他のサービス（電子メール通知サービス、コンビニ受取サービス、Myカレンダーサービス、再配達状況確認サービス）でも同様の設問を実施。 

方法：質問紙調査(2017/6/9-12) 
対象：2年生以上の筑波大学学群生、大学院生 
人数：計261人のうち一人暮らしの学生207人 
      （統制群66人、罪悪感群72人、まごころ群69人） 
質問項目：実態調査アンケートと同様 

複数の荷物をまとめてお届けできる 

 
環境・労働負荷削減 

① ② 宅配業者としては… 

再配達コスト 
宅配ロッカー 
レンタル料 ＞ 

①罪悪感に訴える ②まごころを訴える 

効果の差を
比較 
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再配達問題の現状
を訴える 

配達人のまごころ 
で心を動かす 

START!

       
         

 学Thの  

 け取り て  く い

宅配 はよく利用するけど、よく再配達になるな 。
電 するのめんどくさいけど。

時間 定しても れち うし、ご に  れたら かけち 
う。 定時間も 業とか  たりして、、、   
で  できたりしたら、受け取れるのに。

コンビニとか 業所とかでも受け取れる て いたけど、よ
く からないし、取りに行かなき いけないから、めんどう

だな。

ま １ で け取れなか たら再配達してもらえ いいし 

 配達人の  

  と  にまごころを

 たちは、お 様と  な方法で り取りをして、
 け取り すい  にあ  て、

ご  の方法でお届けしたいと思 ています。

お かりした荷物には、 れ れのストー ーがあります。
 から子に一人暮らしを心配して る荷物。

通 で  た  の  の  。  んな  に ま た
 いとまごころをお けします。

 して、荷物を受け取 たお  の  を たとき、

すごくうれしい   になります。

ア

Myカレン ー
サービス

受取可能な時間・  をあらかじ
め 定できます。  回 定する
 間いら 。

いつも同じような ス
ケジ ールで ごす
から荷物を つことで
  ムを されたく
ないな 

ア

  メール
 知サービス

   定時間をメールでおしら 
いつでもどこでも確認できます

SNSは れほど   
ない。    は E
メール ！

コンビニ 取
サービス

  しがちのあなたでも い
ろんな場所で受け取れます

24h

よく を けてしまうけど
 に る にコンビニを
よく利用するよ

ロッカー 取
サービス

 きなときに にも   
カンタンに受け取れる！

ア

荷物を受け取るとき
できれば人に  
いたくないなあ

NO
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OK 

ア

荷物が どこに あ
るのか にな て
    しち う

配達状  
 サービス

配達状況をWEBサ トで
確認できます

LINEサービス

ア

 行に 感、  達
も くて
SNSは必 不可 。 スマ
 から目が  ない！

LINEトークで  に     

荷物の問い   ・受取    

時間の  ができます    

                    ?

YES

ー

受
け
取
り
通
知
サ

ビ
ス

 
 

カ
レ
ン
ダー

自宅 受け取りサービス

ア

まごころパンフのほうが 

LINEサービスの利用意欲が高くなる 

考 
察 

※PUDOステーション 
・Packcity Japanが管理しているオープン型宅配ロッカー 

ヤマト運輸 

再配達をヤマト運輸は 
 めてほしいと思 ている 

  と  に 
まごころもお けしたい 

再配達への意識に 

大きな違いがあ た 

<再配達に対する考え方> 

学生 

・ ンターネット, 
スマ の普及 

・ い物難民の増加など 

ネット 販の利用量拡大 

宅配  量急増 

[1]国土交通省「宅配の再配達の削減に向けた検討の進め方について」 2017/4/19 

排 される二酸化炭素 費やされる労働時間 

 

１年 の再配達で... 

42万t[2] 

スギ１億7400万本が 

1年間に吸収する量 

＝
 

[2]国土交通省「宅配の再配達の発生による社会的損失の試算について」2017/4/20 

9万人分に相当 

1.8億  [2] 

＝
 

2009-2013年の５年間で 

約4.3億個増加[1] 

ネット通 等の市場は 

11.2兆円 
2009-2013年の５年間 

約1.8倍[1] 

実態調査アンケート 
目的：学生の再配達実態把握をするため 

方法：質問紙調査 
 時：2017/5/8-11 
対象：2年生以上の筑波大学学群生、大学院生 
人数：計216人のうち一人暮らしの学生158人 

事前調査 

■背景 

1:基礎情報(所属、学年、性別、 身地、一人暮ら
しか、住まい) 

2:宅配サービスについて(利用の有無、頻度、受け
取る荷物の種類、配 元、支払い方法荷物のサ 
 ) 

3:再配達について(再配達の経験、割 と の理由、
 定時間の割 、再配達に対する意識) 

4:再配達に関する学生の意識について(行動意図、
個人規範、記述的規範、命令的規範、罪悪感) 

5:既存受け取りサービスについて(既存サービスに
ついて いたことがあるか、内容をしているか、
利用したいと思うか) 

6:宅配ロッカーについて(宅配ロッカーが学内に設
置された場 利用したいか、設置して欲しい場所
と理由) 

7:サービスの効果について 
(どのサービスを利用すれば一回で受け取れるか) 

昼間 を けることの い学生が住む 
筑波大学のま りは再配達率が大きいのでは？ 

筑波大学のま りの再配達問題 

現状把握 

解決策の提案 

効果の検証 

ある 91％ 3 6 

Q2－1.あなたは再配達サービスを 
      利用したことがありますか。 

n=158 

９割もの学生が 
再配達サービスを利用している 

半分未満 
32% 

n=143 

Q3－2.受け取る荷物のうち再配達を 
    依頼する割 はどれくらいですか。 

~9% 

2  
10%~ 

9  
20%~ 

13  

30%~ 

18  

40%~ 

5  

50%~ 

33  

60%~ 

10  

70%~ 

11  

80%~ 

24  

90%~ 

16  

無 答 

半分以上 
66% 

 け取る  のう  

半分以上の  を再配達にする学生が 
過半数を占めている！ 

■目的 

質問項目： 

インタビュー 

筑波大学システム情報系社 工学域教  鈴木勉 宇都宮大学 国土交通省 

筑波大学学生生活課 ヤマト運輸株式 社 Packcity Japan株式 社 

実施期間 2017/05/02 06/09  ンタビ ー先一覧 

実態調査アンケートから試算すると… 

全筑波大学生数 １人暮らし 宅配 利用率 

16422人 82％ 95％ 

11,744個/月 

再配達  の個数 

構造的方略 
社会環境 のものを変化さ ることで
人々の行動 容を促す 

宅配ロッカーの設置条件の検討 

調査 

人々の意識が自発的に変わるよう訴え
人々の行動 容を促す 

心理的方略 

コミュニケーションツールの効果検証 

実験 

■方法 ■研究フロー 
この問題を以下2つのアプローチで解決を図る 

実態調査 
アンケート 

パンフレット 
 成 

分析 

既存研究レビ ー 

 ンタビ ー 
調査 

宅配ロッカー 
設置可能性検討 

パンフ検証 
アンケート 

実態調査 

構造 心理 

考察・まとめ・報告 

分析 

宇都宮大学 筑波大学 

学生数 4,160人 16,422人 

１人暮らしの学生の割  61.1% 82.2% 

消費者 
（学生） 

宅配 
業者 

WIN - WIN 

効用増加 社会的ム 削減 

再配達を減らす！ 

   

撮影 2017/5/12 

宅配業者 

消費者 

宅配ロッカー 

無料で
利用 

受取方法 
 定 

受取 

配達 

筑波大学との比較 

・宇都宮大学にも設置されている 

重 帰分析 

数字は標準化回 係数 

*p＜.10, **p＜.05, ***p＜.01 

Q4.再配達を依頼することへのあなたの意識についてお きします。 

①従属 数：再配達率  
 独立 数：個人規範 再配達率

（Q3-2） 
個人規範 

罪悪感 
(配達人) 

行動意図 

-0.20* 

0.50*** 

0.30*** 

①「再配達しないようにすべき」 
と思う人ほど再配達率は低い 

②「配達人に申し訳ない」 
「再配達にならないようにしよう」 

と思う人ほど 
「再配達しないようにすべき」 

②従属 数：個人規範  
 独立 数：行動意図、罪悪感 

筑波大では宇都宮大以上の効果が 
見込めるのではないか 

まごころ 罪悪感 

フローチャートを 用 

パンフにより既存サービスの利用意欲が上がる 

月平均受け取り回数 再配達率 

1.7回 54％ 

はじめに 


