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掲載データの取り扱いについて

■CD-ROMの内容
本報告書のCD-ROMには以下のファイルを収録しています。
● オムニチャネルビジネス報告書2015.pdf
　 本報告書の本文PDFです。
● ReadMe.txt
　 ファイルのご利用に際しての注意事項を書いたテキストファイルです。ご利用の前にこのファイルをお読みください。

■データの利用にあたって

データの利用に関し、以下の事項を遵守してください。

（1）社内文書などに引用する場合、著作権法で認められた引用の範囲内でご利用ください。また、その際、必ず出所を明記してください。

  例 :「オムニチャネルビジネス報告書2015」（株式会社インプレス発行）
（2）雑誌や新聞などの商業出版物に引用される場合は、下記までご一報ください。

  株式会社インプレス

  〒101-0051 東京都千代田区神田神保町一丁目105番地

  電話 03-6837-4631 ／ FAX 03-6837-4648
  im-info@impress.co.jp
（3）紙面、データ、その他の態様を問わず、本報告書に掲載したデータを利用して本製品と同一または類似する製品を製作し、頒布することを禁止します。
（4）本製品（およびその複製物を含む）を、当社の書面による承諾なしに第三者に譲渡、転売、貸与または利用許諾することを禁止します。
（5）お客様が法人である場合、その法人内に従事する者のみ使用できます。
※なお、株式会社インプレスは本データの利用により発生したいかなる損害につきましても、一切責任を負いません。

■商標などについて

本報告書に登場する商品名・サービス名は、一般に各社の商標または登録商標です。

本文中は™マークまたは®マークは明記していません。
掲載したURLは2015年2月16日現在のものです。サイトの都合で変更されることがあります。
あらかじめご了承ください。

SAMPLE
!本サンプル版の利用について

本サンプル版の配布やWebサイトへのアップロードなどの行為について特に制限はございません。
ご自由にご利用ください。掲載データの利用については、下記「■データの利用にあたって」の記述

に準じます。ご参照ください。

なお、本サンプル版を販売するなどの商業利用は禁止いたしますのであらかじめご了承ください。

ご注文は今すぐクリックJ
●お支払い方法：銀行振込（ご請求書をお送りします）
●納期：［法人］ご発注後、3営業日以内　［個人］ご入金確認後発送

https://r.impressrd.jp/iil/OC2015
https://r.impressrd.jp/ill/OC2015
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はじめに 

スマートフォンの普及は、人々の行動様式に変化を与え、当然ながらその一部である購買行動に大

きな変化をもたらした。 

新たなテクノロジーは、常に新たな期待を人々にもたらし続ける。まず、「O2O」という言葉が 2012

年初頭から 2013 年に掛けて話題となった。この言葉は、端的に説明すると、「Online to Offline」

という、オンライン（インターネット）を利用してオフラインである実際の店舗に客を誘引するとい

うものである。 

ECサイト、ネットショップの台頭で、それらにどう対抗してよいのか手をこまねいていた店舗経営

者が、顧客が外出中であっても自由に情報を配信できるスマートフォンに、顧客増加の活路を見出そ

うと考えるのは当然だ。そこで、各社が知恵をこらし、位置情報を利用した施策やクーポンアプリの

提供などのさまざまな集客施策が実行され、新たな集客手段が定着し始めた。 

しかし、物事はそう単純ではない。スマートフォンを持った消費者は、実店舗で商品を品定めし、

ネットで価格比較した後、結局は一番安いオンラインショプで購入するという「ショールーミング」

と呼ばれる事象も発生した。 

一方、流通業界での IT活用は加速度的に進むこととなった。O2Oの「2」は方向を指す「to」のこ

とであり、オンラインであれ、オフラインであれ、店舗に顧客を「誘引する」ということはできても、

実際の購買につながるかどうかは課題が残る。持続的な企業活動には、顧客の生涯価値である LTV

（Life Time Value）の最大化と同時に、自社の経営資源の最大有効活用が求められる。そこで、改

めて注目を集め始めたのが「オムニチャネル」という概念である。 

オムニチャネルは「オムニ（すべての）＋チャネル（顧客との接点）」という造語であり、一言で

いうと「多種多様な顧客接点」という概念に近い。 

従来、顧客接点は流通チャネルの末端でしか存在できなかったが、ICTの発展によって SNSをはじ

めとしてそれが大きく広がった。多様なチャネルを利用し、顧客のニーズが発生したときにタイム

リーに商品・サービスを提供することこそが、機会損出をなくし、顧客の購入満足度を上昇させるこ

とになる。そのためには、単なる集客だけでなく、自社物流システムそのものに対する根本的な見直

しや、顧客に関する情報活用についてさらなる工夫が求められる。 

今、オムニチャネルが注目されるのは、顧客満足度をどう最大化するかという本来の商売のあり方

が見直されているからである。本書では、 

第 1 章では、実店舗／DM／Web／SNS／ECサイト／モバイルデバイスなどのチャネルと、物流や顧客

管理システムなど、多岐にわたる領域と関わるオムニチャネルについて、改めて定義を行っている。

また、国内で注目された O2O からオムニチャネルへの発展の歴史的背景や、「Click ＆ Collect」

「Reverse Logistics」など、オムニチャネルを理解するうえで重要となるキーワードについて整理

している。 
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第 2 章では、オムニチャネル導入を成功させるために重要となる「組織体制」「評価制度」「ロジス

ティクス」「フルフィルメント」などの仕組みと課題について解説するほか、これらの構築を支援す

る企業やサービス、オムニチャネルの基礎となる技術についても紹介する。 

第 3 章では、オムニチャネルにおいて活用が必須となる「ビッグデータ」について、企業内のデー

タの一元管理などによる活用事例や、会員 ID／ポイント連携による有効活用事例について解説してい

る。 

第 4 章では、オムニチャネル化を進めるうえで重要となる、個人情報を含んだデータの取り扱いに

関するセキュリティの課題について、国内外の規制の現状や、事例を紹介しながら詳説する。オムニ

チャネルビジネスにおいて取得するデータについて、種類別に注意すべきポイントも一覧化している。 

第 5 章では、オムニチャネルビジネスに成功している国内外企業の最新事例を、「集客」「注文・顧

客対応」「受け取り手段」の各シーンに分類して解説している。特に、オムニチャネルが先行してい

る海外事例については、多くを収録した。 

 

本書が、現在、そして将来的に O2O、オムニチャネルの仕組みを構築しようと考えている企業や経

営者、担当者にとって、多角的な検討を行うための参考になれば幸いである。 

 

著者を代表して 

2015年 2 月 株式会社情報通信総合研究所 前川純一 
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日本国内においては、2012年初頭から 2013年にかけて、O2O（Online to Offline）という言

葉が注目を集めた。そして、現在では、「オムニチャネル」という言葉が脚光を浴びている。 

O2Oが、基本的にはオンラインから実店舗への誘導を表していたのに対し、オムニチャネルで

は、実店舗／DM／Web／SNS／ECサイト／スマートフォンなど、関係する分野は多岐に渡る。 

本章では、「O2O」「オムニチャネル」という言葉の歴史的経緯を見ながら、その内容を定義す

るとともに、「オムニチャネル」を理解するうえで重要となるキーワードについても整理する。 

1.1 O2Oからオムニチャネルへと進化する顧客接点 

O2O（Online to Offline）とは、ネットショップ（オンライン）から実店舗（オフライン）へと顧

客を誘引することにより、販売機会を最大化する仕組みである。近年、スマートフォンなどモバイル

デバイスの普及により場所を選ばずインターネットを利用できるようになり、ユーザーは、ネット

ショップと実店舗とを行き来しながら自由に購買活動を行っている。そのため、リアルからネットへ

の誘引（Offline to Online）も O2Oに含めて論じられるようになった。O2Oは、もっとも目に見えや

すく、わかりやすい手法であったため、特に日本国内では注目を集めている。 

オムニチャネルとは、このような、顧客との接点になるリアル／ネットの販売チャネルすべてを、

連携・融合させる仕組みである。小売店は、実店舗／DM／Web／SNS／ECサイト／モバイルデバイスな

どあらゆる顧客接点を活用し、単に集客のためだけではなく、各接点での顧客満足度を最大化させる

購買体験の提供を目指す。顧客にとっては、「いつでもどこでも」という購買意欲を満たすものだ。

O2Oとの違いは、O2Oの目的が「顧客を店舗へ誘引する」（人を動かす）ことであるのに対し、オムニ

チャネルの目指すところは、さらに「どうモノを動かすか」「人を動かした先でどうサービス提供を

するか」を含む、より大きな概念である点である。 

例えば、ネットで注文した本を自宅近くのコンビニで受け取る、というのもチャネルの１つであり、

そのチャネルでユーザーにどのような最適な体験を提供できるか、と考える手法がオムニチャネルな

のだ。 

1.2 O2Oからオムニチャネルへの歴史的背景 

O2Oの概念は、以前からある、ハガキや DMで顧客を店舗に誘引する手法に、その端緒を見出すこと

ができる。その後、インターネットの普及により、企業が実店舗とネットショップの双方を運営する

「クリック・アンド・モルタル」（Click ＆ Mortar）というビジネス手法が登場する。 

SAMPLE



第 1章 オムニチャネルの定義と歴史的背景 

Ⓒ 2015 T.Kurose, E.Shimizu, J.Maekawa, S.Nakao, Impress SmartGrid Newsletter 

 オムニチャネルビジネス報告書 2015 13 

ユーザーは、オンラインで情報を得てリアルの店舗へ行けるし、逆に、例えばポスターの QR コー

ドを読み取ってネットへ移って商品を購入することなどもできるようになる。この手法は、スマート

フォンの利用が広まって、実店舗とネットショップの連携／融合が進むにつれ、購買の決済機能の仕

組みまでを含めて、O2Oと呼ばれるようになった。基本的に、オンラインで買うのかリアル店舗に行

くのか、という「人」のみが関わる仕組みである（図 1-1）。  

図 1-1 O2Oの仕組み 

 

〔出所：資料をもとに情報通信総合研究所作成〕 

さまざまなマーケティング手法が先行する米国では、「オムニチャネル」という言葉は昔から使わ

れていたが、大きく注目されるようになったのは、米百貨店 Macy's（メイシーズ）の CEOテリー・ラ

ングレン氏が「オムニチャネル・リテーラー」になると宣言した 2011 年以降である。小売業界のリー

ダーであるデパートの大手が旗を振ったことにより、オムニチャネル（「オムニ＝すべて」と「チャ

ネル＝顧客との接点」という意味を合わせた造語）という言葉が公認された。 

そもそも、「オムニチャネル」という言葉が使われるようになるまでには、「シングルチャネル」「マ

ルチチャネル」「クロスチャネル」という概念の進化があった。以降で、それぞれについて説明する。 

 

「シングルチャネル」とは、企業が、「実際の店舗のみ」、もしくは「ネットショップ」のみという

ように、単一のチャネルのみで顧客と接している場合を指す。 

次に、「マルチチャネル」は、例えば店舗と ECのように、複数の顧客接点をもっている場合を指す。

しかし、この「マルチチャネル」では、それぞれのチャネルが独立しており、チャネル間で送客（あ

るチャネルから特定のチャネルへ顧客を誘導すること）を行うこともなく、顧客がチャネルを行き来

することはない。 

続いて登場した「クロスチャネル」は、マルチチャネルの各チャネル間で送客を行い、各チャネル
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企業がオムニチャネルシステムを導入するためには、その企業がもっているデータや事業形

態、強みなどを統合し、分析したうえで、どのように自分たちのリソースを最大限活用できるか

ということが重要になる。その際、O2Oを推し進める際に行われた顧客の目に触れるところでな

された華やかな工夫より、むしろ表には現れてこない、例えば社内体制の整備やデータシステム

の統一化など、地味なバックヤードの仕組み作りのウエイトが大きいと考えられる。 

本章では、オムニチャネルビジネス成功のために検討すべき企業内のシステムと、それを可能

にする事業者やサービスを紹介する。 

2.1 オムニチャネルに対応した組織体制と評価制度 

オムニチャネルは単なる一施策とは違い、自社の商品と情報をいかに最適化して提供するかが成功

への条件となる。O2Oの場合は、スマートフォンで利用できるクーポンを提供するといったアドホッ

ク（既存のシステムやモノに付け加えることで機能する仕組み）な導入が可能であったのに対し、オ

ムニチャネルでは、ネットとリアルを含め、顧客の行動を総合的に捉える必要があり、それには、社

内体制の整備や他事業者との連携を含め、さまざまな要件がある。 

ここでは、社内整備の際の課題と、オムニチャネルシステムの導入成功企業の取り組みを整理する。 

 

2.1.1 チャネルの衝突という課題 

オムニチャネルを成功させるために、もっとも大切だと考えられることの 1つに組織体制の整備が

挙げられる。 

企業が実店舗とネットショップの両方をもっている場合、通常は、それぞれのチャネルごとに責任

者が置かれ、売上／販売目標が設定されている。その場合、顧客から見れば、実店舗とネットのどち

らを使おうが、同じ企業から購入している認識だが、企業内部では、販売チャネルが違うことで、「チャ

ネルの衝突」が発生する（図 2-1）。 
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図 2-1 チャネルの衝突のイメージ 

 

〔出所：株式会社情報通信総合研究所作成〕 

当然ながら、売り場の責任者は、自分が担当するチャネルの売上を最大化することを優先する。そ

のため、実店舗の責任者に、「ネットで注文が入ったから売れ筋商品をネットショップに回す手配を

せよ」と指示すれば、間違いなく反発される。会社全体での売り上げにはなっても、商品を他店に送

る手配をした現場の責任者が評価されることはないからだ。 

特に米国では、ジョブ・ディスクリプション（ポジションに応じた職務記述書）が明確になってお

り、またインセンティブ制（成果や実績に応じて報酬が決定される制度）が採用されている場合が多

いため、チャネルの衝突は大きな課題である。 

このような状態では、いくらオムニチャネルの 1つのポイントである顧客接点を、システム上多様

にしたところで、顧客が商品を欲しいときに、ネットと実店舗を問わず購入機会を提供できるという

利点は永遠に活かされない。これを回避するためには、実店舗の役割を、そして責任者と担当店舗を

評価する体系を、その店舗での売り上げとは別に設定する必要がある。 

2.1.2 オムニチャネルシステムに対応した評価制度 

オムニチャネルの手法を導入し、実店舗とオンライン店舗との組み合わせにより利益の最大化を目

指した場合、実店舗側に新たに求められる役割があることに対して、それを実践したことを合理的に

評価する仕組みが立ち遅れている。 

評価制度は、人間を相手にすることであるため非常にセンシティブであり、この点で合理的な仕組

みの提供が行われない限り、オムニチャネルを最大限効率化することは困難である。 
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オンライン／オフラインの購買履歴、操作ログなどの行動データを蓄積した「ビッグデータ」

を活かして顧客にアプローチすることで、次の購買へ結びつけることができる。 

O2Oにおいては、ECと店舗をつなぐサービスに取り組み、購買機会の最大化を図るという施策

が多い。当初は、LINE や Facebook、スマポなど、第三者プラットフォームに参画し、検索とい

う能動的な行為からだけでは拾いきれない、本人も知り得ない情報（セレンディピティ）を狙う

ものが目立ったが、現在はビッグデータを活用する第 2 フェーズに進んできている。 

オムニチャネルにおいても、顧客との接点の最適化により顧客満足度の最大化を図るものが中

心で、構築初期段階からデータを収集してビッグデータを活用する必要がある。 

ここでは、O2O やオムニチャネルとビッグデータにおける現在と今後について紹介する。 

3.1 ビッグデータとは 

顧客の購買スタイルの変化に対応すべく始まったオムニチャネル化の流れは、「顧客目線」のサー

ビスから始まっており、顧客のメリットが大きいように感じられる。その一方、中長期的に見ると、

収集・構成されたさまざまなデータは、顧客の過去や現在を把握でき、顧客の行動の未来をもかなり

の確率で予測することができるツールになるため、企業側にとって大きな価値につながるように設計

されている。ここに、多くの企業がオムニチャネル化に関心をもち、投資を急ぐ理由があるといえる

が、その際に重要となってくるのが「ビッグデータ」である。 

 

ビッグデータとは、直訳すると「大きなデータ」となるが、単なるデータ量だけでなく、顧客単位

で時間軸に沿って整理される「地域」「年齢」「性別」などの「行動データ」である。データは、実店

舗やオンラインショップでの、「来店時間や頻度」「購買商品」「金額」「ポイント数」などのほかに、

購買とは関係のないデータも収集や分析の対象になっているケースもある。例えば、顧客がスマート

フォンからネットにアクセスした際の GPS（位置）データや、SNS への投稿内容など、あらゆるもの

が対象となる可能性がある（図 3-1）。 
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図 3-1 ビッグデータを構成する各種データのイメージ 

 

〔出所：http://www.soumu.go.jp/johotsusintokei/whitepaper/ja/h24/html/nc121410.html〕 

つまり、ビッグデータは、企業にとってマーケティングツール（データ）そのものとなる。そのデー

タは精度が高ければ高いほど、企業の投資活動、生産活動において有効に利用でき、販売の効率化に

よる収益率向上につなぐことが可能になる（図 3-2）。 

さらに、アイデア次第で、まったく新しいビジネスチャンスができたり、単純にそのデータ自体を

外部に販売したりするビジネスも考えられる。 
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流通やリテールを中心に、IT を活用しつつサプライチェーンマネジメント（SCM）や顧客管理

システム（CRM）、会計システムまで統合的に管理する動きが広がっている。現在は、顧客のもつ

スマートフォンやデバイスを利用し、ECサイトや店舗外までその接点が拡大しつつある。 

この章では、オムニチャネルビジネスに関係が深いと思われるセキュリティの考え方や対策、

事例などを紹介する。新しいビジネスやサービスを考えるとき、ソリューションや市場分析と

いった視点だけでなく、セキュリティ上の課題や問題についても本章を参考に検討していただけ

れば幸いである。 

4.1 オムニチャネルビジネスとセキュリティ 

オムニチャネルビジネスという新しいマーチャンダイズ活動は、顧客／消費者、クラウド基盤、各

種デバイス、通信技術という 4 つの要素から構成されている（図 4-1）。 

このなかで特に重要なのは、中心となる要素である「顧客」（個人）ごとに紐づいた位置情報や行

動履歴などライフログデータである。 

図 4-1 オムニチャネルビジネスを構成する要素 

 

〔出所：著者作成〕 

個人情報・
ライフログ

データ

クラウド基盤
IaaS・PaaS・SaaS

デバイス
スマートフォン、タブレット、PC、ルー

タ、カーナビ、サイネージ、カメラ、
ビーコン他

ネットワーク
3G/LTE/WiMAX、Bluetooth(BLE)、Wi-

Fi、RFID、ZigBee、iBeacon他
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4.1.1 4つの要素の背景技術 

オムニチャネルビジネスを構成するテクノロジーには、小電力無線通信、モバイルネットワーク、

そしてインターネットといったネットワーク技術や、カメラ、センサー、ビーコンといったデバイス

技術に加え、IaaS35/PaaS36/SaaS37などのクラウドインフラの技術、およびビッグデータの運用／解析

技術などを挙げることができる。 

赤外線、RFID（Radio Frequency Identification、無線自動識別）、Bluetoothなどの近距離無線

通信は、個別の商品や店舗と個々の顧客との紐づけを可能にする。カメラや画像認識技術は文字の読

み取りや顔認識機能などを行う新たな入力装置となり、顧客の識別や健康状態の把握が可能となる。

GPSによる位置情報は、ロジスティクスの可視化やリアルタイム監視を可能にし、顧客の行動履歴や

生活スタイルの把握を助けてくれる。 

顧客データや位置情報などは、これまでも、製造工程、物流、顧客管理、マーケティングといった

業務プロセスごとに個別活用されることはあった。しかし、オムニチャネルビジネスでは、販売機会

の最適化および拡大、ひいては市場の拡大、収益の向上、競争力の強化のため、これらの情報をデー

タベース化し企業活動全体にわたって活用することが求められている。 

4.1.2 市場全体を俯瞰する必要性 

どのようなビジネスにせよ、IT システムの活用やデータ活用が進むということは、さまざまなセ

キュリティ問題について考えなければならないことも意味する。これまでも、クラウドセキュリティ

やデバイスセキュリティといったインフラや技術ごとのセキュリティは議論されてきたが、オムニ

チャネルビジネスでは、新しいセキュリティ要件を考える必要がある。 

例えば、技術視点のセキュリティや利用者視点のセキュリティなどを整合させた運用が求められる

だろう。企業側に都合がよいセキュリティの運用が、店舗や顧客にとっても都合がよいとは限らない。

オムニチャネルビジネスの市場全体に寄与し、各ステークホルダーの利害を考慮したセキュリティが

必要である。 

企業がセキュリティ対策を怠ることで引き起こされるインシデント38によるダメージは、いまさら

説明するまでもないだろう。ブランド、株価、業績に与える影響は直接的で被害も大きい。特に個人

情報やプライバシーにかかわる顧客情報の重要度が増すこれからのビジネスにおいて、「Pマークを

取得しているから」、「セキュリティシステムは導入しているから」、では通用しない事態が増える

 
                                                   
35 Infrastructure as a Service。OS やミドルウェアなど、インフラとなるのソフトウェア環境や開発環

境などを、仮想化されたサーバなどのかたちで、インターネット上で提供するサービスのこと。 
36 Platform as a Service。アプリケーションを動かすためのプラットフォームを、インターネットを通じ

て提供するサービスのこと。 
37 Software as a Service。ソフトウェアをインターネットを通じて提供するサービスのこと。 
38 インシデント（Incident）とは、出来事や事件のこと。情報セキュリティの分野では、関連するトラブ

ル、事故、事件など問題が起きた状況を示す用語として使われる。 
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顧客満足度を高め、自社ブランドの魅力を上昇させるため、企業はオムニチャネルに取り組ん

でいる。 

本章では、各企業が自社の強みや顧客層への分析から、さまざまな工夫をして展開しているオ

ムニチャネルビジネスの最新事例について、「集客」「注文・顧客対応」「受け取り手段」の 3 つ

のシーンに分けて紹介する。本章では、国内の事例とともに、日本に先駆けてオムニチャネル化

が進んでいる海外事例についても多く掲載した。 

5.1 オムニチャネルビジネスの分類 

オムニチャネルでは、店舗や Webストアをはじめ、カタログやスマートフォン、ソーシャルメディ

アなど、顧客と多種多様な接点をもつ。そのため、ひとことにオムニチャネルと言っても、各企業の

業態によって、さまざまな施策が行われている。重要な点は、各企業がそれぞれの強みを分析し、そ

れを活かしてビジネスに展開することで、顧客にとっても企業にとっても、メリットのあるオムニ

チャネルを構築できるということである。 

本章では、このようなビジネス事例を整理するため、顧客に商品を購入してもらうまでの流れに

沿って、「集客」「注文・顧客対応」「受け取り手段」の 3 つのシーンに分けて、国内事例、海外事例

を紹介する。 

「集客」は、店頭でのキャンペーンのほか、Webと位置情報を連動させて店舗への誘導を行う施策

のほか、イベントなどと合わせて、一時的に実店舗を出店する「ポップアップ・ストア」などの施策

を含む。 

「注文・顧客対応」は、購入履歴を利用した個人に最適化されたサービスの提供や、アプリによる

注文手段の多様化などを指す。また、店舗側での在庫状況データの統一や、店舗にて顧客が情報の閲

覧や注文を可能にするタッチディスプレイの設置などを含む。 

「受け取り手段」は、配送や店舗での受け取りのほか、各企業が設置するロッカーでの受け取りな

ど、顧客の利便性をあげる多様な受け取りサービスの提供を指す。 

施策によっては、この 3つのすべてを包含しているものもあるが、重きをどこにおいているかとい

う点で分類した。 

SAMPLE



第 5章 3つのシーンから見たオムニチャネルビジネスの国内事例と海外事例 

Ⓒ 2015 T.Kurose, E.Shimizu, J.Maekawa, S.Nakao, Impress SmartGrid Newsletter 

120 オムニチャネルビジネス報告書 2015  

5.2 「集客」に関する国内事例 

5.2.1 デジタルガレージ 

株式会社デジタルガレージは、2014年 3月に、スマートフォンアプリと連携した、ユーザーとクラ

イアント企業、実店舗それぞれのニーズを満たす新しいプロモーションサービス「ストリミケーショ

ン O2O」を開発した。 

「ストリミケーション O2O」は、スマートフォンアプリを利用するユーザー自身の属性だけでなく、

心理状態や体調などを感知し、コスメやヘルスケア、日用品などを扱うクライアント企業の商品を

マッチングし、クーポンや商品情報などをユーザーに配信する仕組みとなっている（図 5-1）。 

図 5-1 ストリミケーション O2Oサービス概念図 

 

〔出所：http://www.garage.co.jp/ja/pr/2014/03/140327.html〕 

同サービスでは、第一弾として、株式会社エムティーアイが運営するアプリ「ルナルナ Lite」と連

携し、ドラッグストア大手の株式会社ココカラファインの協力を得て、ココカラファインが全国にも

つ約 1,300店舗でサービスを展開している。ルナルナは、女性の人気体調管理アプリとしてすでに 500

万ダウンロードを誇るアプリである。 

これまで、O2Oサービスでは、属性に応じたクーポン配信や、位置情報に連動した情報配信が主流

であったが、同サービスでは、ユーザーの状態を感知して情報配信するという仕組みがユニークであ

る。 

同社は他にも 1,000 万ダウンロードを超える画像加工アプリ「papelook」（パぺルック）や、ゲー

ムやタスク管理アプリと連携し、目標を達成した瞬間に広告を配信する仕組みを提供している「kiip」

（キープ）との連携も予定している。 

5.2.2 大丸松坂屋百貨店×ケータイ国盗り合戦 

株式会社マピオンが提供しているケータイ国盗り合戦は、スマートフォンの GPS機能を利用して現

在地を取得すれば、その周囲のエリアを自分の領土として手に入れられるゲームである。 

SAMPLE
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おわりに 
 

これまで、ICT技術は、小売業においても徐々に導入され、流通に変革を加えてきた。「オムニチャ

ネル」というテーマで見た場合、ネットであろうが実店舗であろうが、ありとあらゆる顧客接点にお

いて、「何をどのように体験させるか」といったところの工夫が重要となっている。小売業という物

を扱う観点からは、その物を効率的に物流に乗せ、管理できる仕組みを構築することが、オムニチャ

ネルにおいて重要な意味をもつことについても繰り返し述べてきた。 

 

従来、情報化の恩恵を受けることができたのは、大型店舗やフランチャイズ形式のチェーン店がほ

とんどであった。それらの店舗では、販売データなどをマーケティング用途に活用し、売れ筋商品の

予測を行ってきた。 

しかし、事業者数のほとんどを占める中小の小売業については、POSデータをもつわけでもなく、

自店舗でロイヤリティプログラムのような会員プログラムをシステムとしてもつことも、人員的にも

ITリテラリー的にもハードルが極めて高いものであった。 

こうした店舗についても、iPadを利用したレジの導入などによる IT 化の兆候は見え始めているが、

これらの店舗が活用できる情報は極めて少ないため、たとえシステム化したところでも、その恩恵を

直接的に感じにくいのも事実である。 

 

次の流通のあり方として、これら中小規模の店舗がどのように大型店舗やチェーン経営する店舗と

差別化し、共存共栄していく仕組みを提供できるか、というところに新たなマーケットニーズがある

と考える。 

例えば ASKUL（アスクル）という文房具を販売する会社がある。同社は、1997年という早い時期よ

りインターネットで注文した文具を、注文者の住まいの最寄りの文具店から翌日配送するサービスを

展開している。これは、ASKUL が顧客からの受注の管理を行うとともに、提携している文具店の在庫

管理を行うことで、町の文具店が代理店として機能させる仕組みとなっている。この仕組みによって、

メーカーとの共存共栄を図る仕組みができあがっている。この場合は、文房具店というつながりであ

るが、その仕組みやコンセプトを利用すれば、さまざまな物を取り扱う小売店同士が提携しあいなが

らお互いの強みを活かして連携することができる。 

 

かつては、ICT化というと、華々しいイメージで合理化や生産性を向上させるというイメージをか

きたてた。しかしながら、パソコンがコモディティー（普及し、低価格化したことによって消費者が

躊躇なく購入できる状態）化した現在においては、誰もが大きな投資を行わずに導入が可能である。 

つまり、ICT技術は、企業活動を下支えするものの、持続的な競争要因にはならない。その反面、

ハードやサービスの価格が下がったことで、自社だけではなく、商品納入業者、配送、決済をはじめ

とする商取引を行ううえで必要不可欠な、それぞれのステークホルダーも、必要な ICT化を行いやす
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くなっている。流通業界において、競争力や独自性を保ち続けるためには、ネット／リアルの顧客接

点を最適化すると同時に、関連するステークホルダーを巻き込んだ、オープンな ICTの活用が求めら

れる。 

 

ICT を活用した、劇的かつ永遠に商売繁盛をもたらす魔法のようなシステムや取り組みは残念なが

ら存在しない。しかしながら、確実に言えることは ICT化が進むにつれ、これまで無関係と思われて

いた事業分野にまで変化が起きている。 

今回、本書で解説したオムニチャネルもそうした環境変化への対応方法の 1つとして捉えることが

できる。本書をお読みいただいた皆様の事業のご繁栄をお祈りするとともに、最後に以下の言葉をお

送りすることで、結びの言葉とさせていただく。 

『もっとも強い者が生き残るのではなく、もっとも賢い者が生き延びるでもない。唯一生き残るの

は、変化できる者である』 チャールズ・ダーウィン（生物学者） 

 

著者を代表して 

2015年 2 月 株式会社情報通信総合研究所 前川純一 
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