
はじめに

海外では英国のDirect Mail Information Serviceが

１９９３年よりＤＭレスポンス率調査１）を行ってい

るが、日本ではこれまでこのような調査が行われ

公表された例はないようである。

レスポンス率（反応率）は企業の内部情報であ

り、無作為抽出法によるアンケート調査では十分

なデータが回収しにくいことから、郵政事業庁と

社団法人日本ダイレクト・メール協会共催の全日

本ＤＭ大賞２）応募者を対象としてレスポンス率と

その向上策について、アンケート調査を実施した。

１　調査目的

広告効果を測定できることがＤＭの利点の１つ

であり、ＤＭキャンペーンが成功したかどうかは

レスポンス率で測定できる。レスポンス率は、商

品内容、送付先、データベースの品質等様々な要

素によって決まるわけであるが、どのような工夫

をすれば、レスポンス率が向上できるのかを明ら
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郵政事業庁と社団法人日本ダイレクト・メール協会共催の第１５回全日本ＤＭ大賞応募

者を対象としてレスポンス率（反応率）とその向上策について、アンケート調査を実施

した。レスポンス率を把握している３１１サンプルの平均レスポンス率は１４．５％、３０％超の

レスポンス率を除いた平均値では８．９％、５０％超を除いた平均値では１０．８％となった。

このうち、今回のレスポンス率が当初の予測と比べ「高かった」と回答した方にその

理由を尋ねたところ、「顧客に見合った商品を掲載したから」が３８．１％で最も多く、「送

付先を絞りに絞り込んだから」が３１．０％、「特典を充実させたから」、「文面を工夫したか

ら」が共に２８．６％と続き、この結果からレスポンス率の向上に有効な方法を推察すれば、

ＤＭの基本とも言える「興味と感動を与えつつ、顧客が欲しいと思う情報を欲しいと思

う相手に提供すること」に行き着くと思われる。

調査研究論文

ダイレクト・メール（ＤＭ）レスポンス率調査

第一経営経済研究部研究官 延原　泰生
第一経営経済研究部　　　 松田　桃子

［要約］

１）英国の代表的業種を抽出し、電話インタビューにより１９９８年１２月から１９９９年２月までの間の１，２９１件のキャンペーン情報を
集め、業種別レスポンス率等を集計。最新の調査結果は「Response Rates Survey１９９９」で紹介されており、平均レスポンス
率は１１．０％、５０％超を除外した平均値は８．９％、３０％超を除外した平均値は６．９％と公表されている（http//www.dmis.co.uk）。

２）わが国唯一のDM作品コンテストである。DMの企画・表現技術の向上を通じて、DMが一層有用なものとして親しまれると
ともに、DMの健全な普及・発展に資することを目的として１９８６年から開始された。作品応募の際に、業種、DM目的、レ
スポンス率等を申込書に記載していただいている。



かにするとともに、レスポンス率データを分析す

ることにより、今後のＤＭの効果的な差出方法の

参考になることを目的とする。

２　調査概要

２．１　調査対象者

第１５回全日本ＤＭ大賞（平成１１年１０月から平成

１２年９月までに制作され、実際にＤＭとして使用

された作品を対象）に応募された方を対象として、

応募作品のレスポンス率等を調査した。

２．２　調査数

２，７８８社（有効回収数４６５、回収率１６．７％）

２．３　調査方法

郵送調査法

２．４　調査実施時期

平成１３年２月２１日～３月５日

２．５　調査項目

ＤＭ作成プランの流れに沿って、「何を」、「何

通くらい」、「何の目的で」、「誰に」、「いつ」、「ど

のような形で」送った結果、「どうなったか」と

いう質問構成とした。

具体的な質問項目は、以下のとおりである。

①　ＤＭに掲載した商品・サービス

②　１回当たりの発送通数

③　ＤＭの主な目的

④　ＤＭキャンペーンに合わせた他の広告媒体の

利用状況

⑤　主なターゲット、顧客の絞込方法、データベー

ス（情報源）の利活用

⑥　発送時期

⑦　ＤＭの内容で特に工夫した点

⑧　ＤＭの外形で特に工夫した点

⑨　特典内容

⑩　レスポンス率

３　アンケート調査実施に当たっての問題意識

平成１１年１１月に郵政研究所で実施した「小規模

事業所におけるダイレクト・メールの利用に関す

るアンケート調査３）」の中で、レスポンス率を高

めるための工夫を尋ねたところ、「顧客を絞り込

み、訴求対象を厳選する」が５７．８％で最も多く、

「季節・歳時、顧客のライフステージなどに合わ

せて送付する」が３３．３％、「割引購入券などでき

るだけ多く特典をつける」が２６．７％、「魅力的な

フェア・イベントを同時に開催する」が２４．４％で

続く。このことから、レスポンス率の高いＤＭは、

送付先、特典等に違いがあるのではないかと推測

しつつ質問・選択肢を作成した。

４　ＤＭレスポンス率とその向上策

４．１　ＤＭレスポンス率

ＤＭレスポンス率４）を尋ねたところ、回答数

４６５のうち「把握していない」が３３．１％あった。

レスポンス率を把握している３１１サンプルの平均

レスポンス率は１４．５％（標準偏差１８．５）、３０％超

のレスポンス率を除いた平均値では８．９％、５０％

超を除いた平均値では１０．８％となった。

頻度別でみると、最も多い頻度が「０～５％以

下」の１２９で全回答数３１３の４１．２％を占める（図表

１参照）。
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３）対象地域は東京都、対象者は従業員数５～２９名の小売業とサービス業を行う事業所、調査期間は平成１１年１１月～１２月、有効
回収数１１０（回収率２２．０％）。

４）レスポンス率（％）＝反応数÷発送数×１００とした。小数点第１位まで記入してもらったが、そこまでわからない場合には、
整数又は３～５％のように一定の範囲内で記入してもらった。



５　ＤＭに掲載した商品・サービス（業種）は何で

したか

ＤＭに掲載した商品・サービスを尋ねたところ、

構成比では「食品」が１５．５％で最も多く、「衣料

品」が１１．３％、「通信販売(産地直送含む)」が１０．６％

で続く（図表４参照）。

商品・サービス別レスポンス率については、

「食品」、「衣料品」、「通信販売」以外は十分なデ

ータ数がないため、小売業、サービス業、その他

に分類した。（図表５参照）。

４．２　当初予想のレスポンス率と比べ高かったか

今回のレスポンス率が当初の予測と比べ高かっ

たかどうかを尋ねたところ、構成比では「高かっ

た」が１３．５％、「低かった」が２７．４％、「ほぼ予想

どおり」が５９．０％である。それぞれの平均レスポ

ンス率をみると、「高かった」が２５．３％、「低かっ

た」が６．４％、「ほぼ予想どおり」が１５．９％である

（図表２参照）。

４．３　当初の予想より高かった理由は何か

当初の予想よりレスポンス率が「高かった」と

回答した方にその理由を尋ねたところ、「顧客に

見合った商品を掲載したから」が３８．１％で最も多

く、「送付先を絞りに絞り込んだから」が３１．０％、

「特典を充実させたから」、「文面を工夫したから」

が共に２８．６％と続く（図表３参照）。

この結果からレスポンス率の向上に有効な方法

を推察すれば、ＤＭの基本とも言える「興味と感

動を与えつつ、顧客が欲しいと思う情報を欲しい

と思う相手に提供すること」に行き着くと思われ

る。
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図表１　ＤＭレスポンス率度数分布（SA、回答数３１３）

構成比 平均レスポンス率

高 か っ た（Ｎ＝４２） １３．５ ２５．３

低 か っ た（Ｎ＝８５） ２７．４ ６．４

ほぼ予想どおり（Ｎ＝１８３） ５９．０ １５．９

図表２　当初予想のレスポンス率より高かったか

（SA、回答数３１０） （%）
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図表３　当初予測したレスポンス率より高かった理由（MA、回答数４２）

図表４　ＤＭに掲載した商品・サービス（業種）構成比（SA、回答数３１０）



６　ＤＭの主な目的は何でしたか

ＤＭの主な目的を尋ねたところ、構成比では

「商品販売・受注確保」が４１．５％、「来場・来店の告

知」が２５．７％、「既存顧客の育成・維持」が１４．５％、

「新規顧客の獲得」が６．１％、「新商品・サービスの

告知」が５．５％となった（図表６参照）。

主要目的別の平均レスポンス率をみると、「既

存顧客の育成・維持」が１７．４％で最も多く、「来

場・来店の告知」が１４．４％、「商品販売・受注確

保」が１３．４％と続く。（図表７参照）
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全体平均 ３０％超を除外 ５０％超を除外

食品（Ｎ＝４８） ２０．１ １０．８ １５．８

衣料品（Ｎ＝３５) １２．５ １１．５ １２．５

通信販売（産地直送含む）（Ｎ＝３３） １０．４ ９．４ １０．４

小売業（Ｎ＝６４） １１．５ ８．４ ９．７

サービス業（Ｎ＝６４） １４．１ ７．０ ７．６

その他（Ｎ＝６６） １６．９ ８．０ １０．９

図表５　ＤＭ掲載の商品・サービス（業種）別平均レスポンス率

（SA、回答数３１０）（％）

図表７　ＤＭ主要目的別平均レスポンス率

（SA、回答数３１１）（％）

図表６　ＤＭ主要目的別構成比（SA、回答数３１１）

注：「新規顧客の獲得」、「新商品・サービスの告知」はデータ数が少ないものの参考値として掲載した。
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全体平均 ３０％超を除外 ５０％超を除外

既存顧客の育成・維持（Ｎ＝４５） １７．４ １０．０ １２．６

来場・来店の告知（Ｎ＝８０） １４．４ ９．５ １０．７

商品販売・受注確保（Ｎ＝２９） １３．４ ９．５ １０．８

新規顧客の獲得（Ｎ＝１９） ６．９ ３．３ ６．９

新商品・サービスの告知（Ｎ＝１７） １５．７ ８．９ １２．０

その他（Ｎ＝２１） ２０．５ ５．３ ９．４



７　主なターゲットは誰でしたか

７．１　主なターゲット別レスポンス率

主なターゲット別平均レスポンス率をみると、

「上顧客５）」が１８．１％で最も多く、「すべての顧客」

が１５．８％、「新しい顧客・見込客」が４．８％と続き、

「上顧客」や「すべての顧客」と比べ、「新しい顧

客・見込客」の場合にはレスポンス率が低調であ

り、新規顧客の開拓が難しいことを示唆している

（図表８参照）。

「上顧客」と「すべての顧客」の分散と平均値

の違いを検定すると、「上顧客」の分散３１１．４、「す

べての顧客」の分散４５８．６であり、Ｆ検定

０．０４＜α=０．０５で「分散は等しい」という帰無仮説は

棄却され「分散は等しくない」という結果となった。

平均値については、統計検定量ｔ＝０．３８＞０．０５

で「平均値に差がない」という帰無仮説は棄却さ

れない。

レスポンス率の累積頻度をみても、「上顧客」

と「すべての顧客」のデータの散らばりに差異が

みられる。（図表９参照）。
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図表８　主なターゲット別平均レスポンス率

（SA、回答数３０８） （％）
全体平均 ３０％超を除外 ５０％超を除外

上顧客（Ｎ＝１０５） １８．１ １２．７ １４．８

すべての顧客（Ｎ＝１２３） １５．８ ８．２ ９．９

新しい顧客・見込客（Ｎ＝５２） ４．８ ４．１ ４．８

その他（Ｎ＝２８） １４．１ ７．７ １１．６

５）上顧客の定義は各社ごとに異なるので､アンケート調査票では上顧客とはいわゆるお得意様、固定客とした。

図表９　主なターゲット別レスポンス率累積頻度（SA､Ｎ＝２８４）



７．２　どのような条件で顧客を絞り込みましたか

どのような条件で顧客を絞り込んだのかを尋ね

たところ、「上顧客」の場合には「過去の取引デー

タ」が８９．７％で最も多く、「商圏」が１３．１％、「年

齢」が３．７％と続き、９割弱が過去の取引データ

により上顧客を選定している。「すべての顧客」

の場合にも「過去の取引データ」が７６．０％で最も

多く、「商圏」が２０．８％、「年齢」が８．８％と続き、

ほぼ８割弱が過去の取引データを活用しつつ商圏

や年齢等属性も組み合わせ選定している。

他方、「新しい顧客・見込客」の場合には「商

圏」が４０．４％で最も多く、「過去の取引データ」

が３６．５％、「年齢」が２１．２％と続き、過去の取引

データに加え、商圏や年齢、職業等を組み合わせ

選定している（図表１０参照）。
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図表１０ 顧客の絞込条件（ＭＡ、回答数２３２） （％）

過去の取
引データ 商 圏 年 齢 性 別 職 業 既婚・

未婚 その他

上顧客（Ｎ＝１０７） ８９．７ １３．１ ３．７ ２．８ ０．９ ０．０ ６．５

すべての顧客（Ｎ＝１２５） ７６．０ ２０．８ ８．８ ２．４ ４．０ ０．０ １０．４

新しい顧客･見込客（Ｎ＝５２） ３６．５ ４０．４ ２１．２ １１．５ １９．２ ０．０ １９．２

その他（Ｎ＝２９） ６９．０ ２０．７ １７．２ ６．９ ６．９ ０．０ ２０．７

家 族
構 成

０．０

０．８

１．９

０．０

趣 味

２．８

３．２

５．８

０．０

年 収

０．９

０．０

１．９

３．４



７．３　どのデータベース（情報源）を利活用しま

したか

どのデータベース（情報源）を利活用して顧客

を選定したかを尋ねたところ、「上顧客」及び

「すべての顧客」ともに「自社の顧客リストです

べて対応」が最も多く、「自社の顧客リストを主

に利用」が続き、「外部業者の顧客リスト」はほ

とんど利活用していないことが伺える。他方、

「新しい顧客・見込客」については、自社の顧客

リストだけでなく、外部業者の顧客リストも利活

用していることが伺える（図表１１参照）。

データベース別レスポンス率をみると、「自社

の顧客リストですべて対応」が１５．０％で最も多く、

「自社の顧客リストを主に利用」が１２．６％と続く。

外部業者の顧客リストを利用する場合については、

十分なサンプル数がないものの、自社の顧客リス

トで対応した場合と比べレスポンス率が低い傾向

にあると推測される（図表１２参照）。
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図表１１ データベースの利活用（ＳＡ、回答数３０８） （％）

図表１２ データベース別レスポンス率（ＳＡ、回答数３０７） （％）

自社の顧客リスト
で す べ て 対 応

（Ｎ＝２２１）

外部業者の顧客リ
ストですべて対応

（Ｎ＝８）

自社の顧客リスト
を 主 に 利 用

（Ｎ＝５６）

外部業者の顧客リ
ストを主に利用

（Ｎ＝１３）
そ の 他（Ｎ＝９）

１５．０ ６．５ １２．６ ３．５ ２９．５
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