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新たな店頭変革の取組み

消費者ビジネスの新たなステージ

実現に向けた取組み

《内 容》



靴売場で何が始まっているか？
～株式会社三越 日本橋本店の取り組み～

お客様自ら情報照会

その場で回答

在庫確認に
時間がかかる

バックヤード在庫



ショッピングストレスの解消

こちらの商品は
在庫がありますが

『お待たせしない売場』 重要な来店動機・購買決定

在庫確認
してきます

これの２２cm
を出してください

このﾃﾞｻﾞｲﾝ
がいいわ

待たされる
『イライラ』 申し訳ございません

お待たせして

在庫無い！
『がっかり』

在庫有りませんでした



ご希望の商品がございます。
販売員へお申し付けくださいませ。

商品を置くだけで
サイズ在庫の確認ができる

『情報』で商品選びをサポート

ﾘｰﾀﾞｰ付きﾃｰﾌﾞﾙ『商品』から『情報』
『情報』から『商品』

現物「商品」と「情報」を連動



商品選びには『情報』も重要

連動

「現物」商品

スタイル
カラー
サイズ
在庫

素材情報

デザイナー

メンテナンス

今後に期待

連動を実現したのが、RFID

商品そのもの＋商品に関する情報

今まで情報は販売員に聞くことで入手

今はインターネットで調べることも…

商品に関する情報

「情報」を提供し「現物商品」も手に出来る売場



独）METRO フューチャーストア

デュッセルドルフ郊外ラインベルク

フューチャーストアのコンセプト

『顧客が楽しく買い物できる店舗』

顧客を楽しませる
買い物を便利にする
ストレスフリー
購買意欲の喚起

様々なＩＴ装備

スーパーマーケット『Ｅｘｔｒａ』



店頭端末

～店内いたるところで情報に接することができる～

棚の前

天井や壁

売場にいる顧客に訴求
⇒ テレビCMより効果的に購買につなげる

特売陳列



店頭端末（インフォターミナル）

欲しいものの位置検索

欲しいワインの位置検索

この店に来れば、メニューが決まる

～買い物をガイドしてもらえる～

レシピ・お薦め情報、商品紹介
特売情報、ポイント還元

情
報
と
場
所
を
連
動



スマートシェルフ

シャンプー（Ｐ＆Ｇ） かみそり（Ｇｉｌｌｅｔｔｅ）

シャンプーを手に取ると

プロモーション映像が流れます

連動性を活かすことによりサービスはひろがる

～手にした瞬間にアプローチ～



ショッピングカート ＰＳＡ（Ｐｅｒｓｏｎａｌ Ｓｈｏｐｐｉｎｇ Ａｓｓｉｓｔａｎｃｅ）

売場で情報が表示
・商品情報
・ﾌﾟﾛﾓｰｼｮﾝ情報

個人認証
個人向けの情報表示

～買い物を誘導する～

『買ってくれそうな商品』をその場で訴求できる

個人識別

購買履歴

カート内の商品

カートに入れる際に
自ら商品登録
⇒セルフレジ精算

商品情報



セルフチェックアウト

～操作をガイドしてもらえる～

自らレジ精算
⇒レジ待ちしない

顧客自ら操作

キャッシュレス

ガイダンス

レジ列に並ばなくてもよい
⇒ ストレスフリー



『情報』で売場を変える

～『商品選び』と『情報』の関わりを変革～

買い物のストレス解消
商品選びをサポート／ガイド
購買意欲を喚起

情報を武器に『売場』と『消費者』との新たな関係

売場の消費者に情報提供

詳細な情報/広範囲な情報提供

タイミング／変化を演出
『情報』 と『モノ』の連動
効果的・効率的に実施可能

消費者は
どう変わる？

ＩＴ活用で
どう変わる？



買い物における『情報利用』

Ｑ：携帯などを使って購買検討のため情報収集を行ったことはありますか。

Ｑ：以前に比べ購買検討のための情報収集を良く行うようになりましたか。

はい（82％） いいえ（18％）

10代

30代

40代

20代

50代

10代～30代では72%

お店の中での
ネット情報探索経験

10代~30代
⇒ 45%

富士通総研
消費者購買行動ｱﾝｹｰﾄ結果



お店からの情報とその反応

Q.以前に比べお店からの
様々な『情報発信』は増えたと
思いますか。

はい（売場の情報） 26％

はい（売場外の情報） 38％ いいえ 36％

50％ 100％

Q.どんな『情報』が増えたと感じますか。

売場全体を通じた
ﾄｰﾀﾙな雰囲気作り

内装や什器による
雰囲気作り

販売員からの推奨
情報

商品に付随する
専門的な情報

500人 1000人

836人

688人

588人

592人

価格の提示

286人

はい ⇒64%

購買意欲に影響を与えた

80%

富士通総研
消費者購買行動ｱﾝｹｰﾄ結果



『情報』と『企業』と『消費者』の関係変化

消費者ビジネスの新たなステージ消費者ビジネスの新たなステージ

自ら情報を探索
発信される情報に関心

《消費者》《消費者》

売場

買
い
物

消費者接点へのIT活用
情報提供／情報発信

《企《企 業》業》

取
組
み

情報に
牽引される
誘発できる

『情報』を活用した『情報』を活用した
売場作り売場作り

接客プロセス変革接客プロセス変革

『情報』を収集し・反応『情報』を収集し・反応



新たなステージへの対応

消
費
者

声を聞く

反応を捕捉する

適正に対応する

・・・顧客管理（CRM）

・・・POS,単品管理

・・・SCM、物流管理

いかに消費者を捉えて適正に対応するか

知る/対応

マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン

マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン

消費者を捉え、新たな魅力や提案を提供できるか
ＣＲＭ（顧客管理）は消費者の管理に留まる
単なるポイント還元の仕組み

効率性 ⇒ 同質化
売れ筋の追求／死に筋カットだけでは、同質化を招く



新たなステージへの対応

消
費
者

いかに消費者を捉えて適正に対応するか

知る/対応

魅力の提供

着目するプロセス例

情報を提供する

新しいもの・楽しさ
を提案する コンセプトアウト型コンセプトアウト型

ITIT活用活用

コ
ン
セ
プ
ト
ア
ウ
ト

コ
ン
セ
プ
ト
ア
ウ
ト

いかに消費者に訴えかけ購買を促進するか

情報提供・提案、情報開示
店頭端末、電子POP

マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン

マ
ー
ケ
ッ
ト
イ
ン

声を聞く

反応を捕捉する

適正に対応する

・・・顧客管理（CRM）

・・・POS,単品管理

・・・SCM(QR)、物流管理



コンセプトアウトモデル

≪取引先≫ ≪流通業≫ ≪消費者≫

情
報

TV
雑誌

《Web》

《口コミ》

ﾎｰﾑﾍﾟｰｼﾞ
ﾈｯﾄｺﾐｭﾆﾃｨ
携帯電話

友人・家族
識者

情
報

メーカー

取引先

外部／
ｱﾗｲｱﾝｽ

情報

情報

情報 情報

情報

取
引
先
協
業

ｺﾝｾﾌﾟﾄｺﾝｾﾌﾟﾄ
生成生成

ｺﾝｾﾌﾟﾄｺﾝｾﾌﾟﾄ
伝達伝達

情報発信情報発信

対話対話

情報（コンセプト）情報（コンセプト）
志向・価値観の合致志向・価値観の合致
により共感により共感

コンセプトの体現に向けたコンセプトの体現に向けた
売場・品揃え・雰囲気作り売場・品揃え・雰囲気作り

各企業の情報・機能の集約各企業の情報・機能の集約



メーカー 卸売業 小売業

サプライチェーン
プロセス・情報

連携

消
費
者

売 場

情
報

情
報

情
報

流通業

コンセプトアウトを実現する変革

消費者接点
（情報接点）

消費者接点
の

イノベーション

リアルタイム性リアルタイム性
インタラクティブ性インタラクティブ性
エンタテイメント性エンタテイメント性
アクセス容易性アクセス容易性

消
費
者

企

業

いつ来ても新しい
新たな発見・感動

変化の演出・
情報提供の効率化



消
費
者
に
提
案
／
提
示

サプライチェーン情報流

小売業卸売業メーカー 消費者

消費者へ向けて情報発信する

売場の雰囲気

品揃え

ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲ

製作者の思い

企画の狙い

使い方提案

商品調達

ﾗｲﾌｽﾀｲﾙ提案

調達 生産 在庫 配送 販売

サプライチェーンマネジメント

実績／計画情報実績／計画情報

調達基準

販売実績

管理状況

売場ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ販売員の知識サプライチェーン全体による提案／提示

生産計画
SCMとの連携／同期化



消費者小売業卸売業メーカー

提
案
／
提
示

ディスプレイ

サプライチェーンマネジメント

サプライチェーン情報流

消費者へ向けて情報発信する

売場の雰囲気

品揃え

企画の狙い
使い方提案

商品調達

ﾗｲﾌｽﾀｲﾙ提案

調達 生産 在庫 配送 販売

計画情報計画情報 計画情報計画情報 計画情報計画情報

出荷出荷 在庫在庫 発注発注
実績／計画情報実績／計画情報

商品企画商品企画 棚割情報棚割情報
ﾀｰｹﾞｯﾄﾀｰｹﾞｯﾄ
客層客層 店舗特性店舗特性

新商品新商品
情報情報

現場担当者の情報共有



メーカー 卸売業 小売業

サプライチェーン
プロセス・情報

連携

消
費
者

売 場

情
報

情
報

情
報

流通業

コンセプトアウトを実現する変革

消費者接点
（情報接点）

消費者接点
の

イノベーション

【ｺﾝｾﾌﾟﾄの具現化】【ｺﾝｾﾌﾟﾄの具現化】
情報情報//ｺﾝｾﾌﾟﾄ提案ｺﾝｾﾌﾟﾄ提案
ﾃｰﾏに沿った品揃えﾃｰﾏに沿った品揃え
売場ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ売場ｵﾍﾟﾚｰｼｮﾝ

消
費
者

企

業

いつ来ても新しい
新たな発見・感動

変化の演出・
情報提供の効率化

企業間連携
（ﾌﾟﾛｾｽ/情報）

企業間
ﾌﾟﾛｾｽ/情報連携
イノベーション

SCMSCM情報共有情報共有
（受発注・売上・在庫）（受発注・売上・在庫）

＋＋
SCMSCM情報流情報流
（企画（企画//ﾃｰﾏﾃｰﾏ//売場特性）売場特性）

企

業

企

業

企業間プロセス効率化
⇒ 消費者への提案強化



企業間プロセス連携は難しいのか
～コンセプトアウト実現に向けた環境整備～

依然として『企業間の壁』が存在している

企業間プロセスにおける課題

情報（システム）上の課題

企業間連携の取り組みからそのポイントを探る・・・

事例① 企業対企業の取り組み

事例② 業界全体の取り組み

事例③ 企業間情報共有の取り組み



事例① 企業対企業の取り組み

企業間連携実現のポイント

企業間プロセス実態の把握
⇒ 協業を前提に企業間業務BPR

成功要因

外部（コンサルタント）の活用による現状調査

⇒ 直接では本音を話さない直接では本音を話さない

顧客への価値提供の最大化に向けた
企業の垣根を超えた役割分担

小売業バイヤーとメーカ・卸担当者間の共同した売場作り

・重複業務、無意味・高負担の業務の削減
⇒小売側バイヤーの業務変更

取引先の業務改善を行う



消費者

消費者

取り組みの概要

取引先 小売業

魅力ある魅力ある
売場売場

取引先 小売業

通常のＢＰＲ範囲

魅
力
あ
る
売
場

魅
力
あ
る
売
場

取引先を中心に実施取引先を中心に実施
（取引先がいかに動きやすいか）（取引先がいかに動きやすいか）

取引先は
ｲﾝﾀﾌｪｰｽのみ対象

通
常
の
Ｂ
Ｐ
Ｒ

今
回
の
Ｂ
Ｐ
Ｒ

企業間を越えた役割分担

今回のＢＰＲ範囲

従来どおりの役割



消費者

消費者

取り組みの概要

取引先 小売業
売上分析

魅力ある魅力ある
売場売場

取引先 小売業
魅
力
あ
る
売
場

魅
力
あ
る
売
場

Ｂ
Ｐ
Ｒ
前

Ｂ
Ｐ
Ｒ
後

客層分析

売場企画

販促企画

商品分析

ﾄﾚﾝﾄﾞ情報

商品準備

品揃計画

商品分析

ﾄﾚﾝﾄﾞ情報

品揃計画

商品準備

売上実績

客層情報

売場企画

販促企画

売場企画に注力売場企画に注力商品品揃えに注力商品品揃えに注力

売上分析

客層分析

双方で重複双方で重複

責任不明確責任不明確



事例② 業界全体の取り組み

共通コンセンサスの醸成（共通化領域を定義）
第３者による企業間利害の調整

⇒ ライバル関係⇒共通の取り組み参加ライバル関係⇒共通の取り組み参加

企業間連携実現のポイント

成功要因

同一業態のライバル企業数社と取引先とのプロセス共通化

どこで競争するかを見直す

各社の業務の共通部分のみ／全てを網羅ではなく、
⇒ 『あるべき業務モデル』に集約化

互いに競い合っても差別化されない領域の統一化
顧客満足を生み出さない業務の削減



取り組みの概要

１対１の個別対応⇒非効率
横並び意識/内向き意識
（消費者に目が行かない）

A社 B社 C社

X社 Y社

消費者

標準業務プロセス
情報共有基盤共同利用
（消費者への提案に注力）

A社 B社 C社

X社 Y社

消費者

共通インフラ

・発注方法
・納品/検品方法
・添付資料/ﾃﾞｰﾀ
・情報共有方法
（売上実績）



『競争』・『共創』領域の定義により共同利用

A社 B社 C社

X社 Y社

消費者

共通インフラ

企業固有領域
会計（ERP）
人事・給与

共創領域

協業により業務効率・
情報共有を実現する

競争領域
消費者に対する
企業独自の提案

ﾌﾟﾛｾｽﾌﾟﾛｾｽ//情報の共通化情報の共通化

発注～納品業務プロセス共通化発注～納品業務プロセス共通化
--発注締め切りタイミング発注締め切りタイミング
--伝票・データ・荷札伝票・データ・荷札

情報共有（商品情報・実績情報）情報共有（商品情報・実績情報）

客層別
品揃え

売場企画 より独自性を発揮より独自性を発揮



事例③ 企業間の情報共有の取り組み

企業間に存在する
全ての企業間業務プロセスに着目

徹底した情報の集約化

トップ同士の取り決め（両社とも全社総力）

企業間連携実現のポイント

成功要因

共同での売場作りに向けたプロセス連携・情報集約



取組みの概要

企業内ｼｽﾃﾑ企業内ｼｽﾃﾑ 企業内ｼｽﾃﾑ企業内ｼｽﾃﾑ
ＥＤＩ

メーカーメーカー 小売業小売業卸売業卸売業

取引主体/意思決定後（確定後）

プロセス・情報連携プロセス・情報連携

消費者
商品供給

売場

発注量決定発注量決定発注提案発注提案

品揃え検討品揃え検討

店舗特性店舗特性

マ
ス
タ
登
録

マ
ス
タ
登
録

発
注
登
録

発
注
登
録

すり合わせ・調整プロセス

商品紹介商品紹介



消費者

取組みの概要

メーカーメーカー 小売業小売業卸売業卸売業

企業内ｼｽﾃﾑ企業内ｼｽﾃﾑ 企業内ｼｽﾃﾑ企業内ｼｽﾃﾑ
ＥＤＩ

実績共有

コンテンツ 提案内容

計画共有

情報・アクション同期化

協業支援システム協業支援システム（（WebWeb））

取引情報商品情報 台帳

現場の情報現場の情報
台帳・Ｅｘｃｅｌ

現場の情報現場の情報
台帳・Ｅｘｃｅｌﾜｰｸﾌﾛｰﾜｰｸﾌﾛｰ

見込みやガンバリ予算、実績検証まで情報共有

商品供給

魅力ある売場

消
費
者
に
提
案
／
提
示

売場



企業間プロセス連携実現のポイント

消費者への新たな提案・魅力的な売場作り
の実現に向けて

消費者への価値提供を基準に取り組む

企業の枠組みに捉われずに取り組む

IT活用による情報共有・業務連携



実現に向けて

～消費者ビジネスの事業機会は
消費者に新たな価値提供を行うこと～

企業間ﾌﾟﾛｾｽ/情報連携

プロセス効率化/
情報流の整備

企業間ｺﾗﾎﾞﾚｰｼｮﾝ実現

消費者に対する
新たな価値創造

新たな連携
新事業創造

消費者接点のｲﾉﾍﾞｰｼｮﾝ
（消費者への提案）

変化に対する機会認識
変化を自ら創造


