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ます。転職をした理由はいろいろありますけれども、

やはり小売業のプロになりたいという思いもありまし

て、ネットで野菜を売る。そして、普通に考えたら、スー

パーというのは、皆さんご存じだと思いますけれども、

売上高は大きいけれどもなかなか儲からない。それ

が、入った当時はまだ 200億いっていないですけれ

ども、数億を儲けるという会社で、ここはいったいど

ういうことをやっているのかなということで、ネットを

基点の小売りで働いてみたいということで入りました。

後ほど、オイシックスはサブスクリプションといわれて

いるものに位置付けられますので、そのあたりの解説

もしたいと思いますが、ここで仕事をしながら、オン

ラインの小売りについても学んでいます。

同時に、この会社は非常に自由な会社でもありまし

たので、学術をやったり、自分で会社をやったりもオッ

ケーだよということで、『世界最先端のマーケティング』

という本も書いたということです。

Slide 2

ですので、皆さんのお手元にはこの紙があると思

いますけれども、無印良品でのものづくりの経験、店

舗の経験から、デジタルマーケティングということで、

現在はその知識をこのような形でお話しさせていただ

いたり、各社のマーケティング戦略のサポートをデジ

タル面でやるということもやっています。

今、一橋大学の大学院でデジタル時代の買物価値

とは何なのかというような研究をやっていまして、大

規模なオムニチャネルショッパーリサーチなんかも

やっていまして、消費者がオンラインとオフラインを

行き来するとはどういうことなのかということをライフ

ワークとしても極めていくということをやっている人間

です。

奥谷と申します。よろしくお願いいたします。

私は、オイシックス ･ラ ･ 大地という会社で働きな

がら、現在は株式会社顧客時間という会社も経営し

ているということで、いわゆる最近はやりのパラレル

キャリアというか、マルチの仕事をいろいろとやらせ

ていただいております。

本日は、「顧客とつながる企業のチャネルシフト戦

略」ということで 2時間ほどいただいておりますので、

少しずつかみ砕きながらというか、ゆっくりお話しさ

せていただいて、残りは質疑応答という形にさせてい

ただければと思います。

Slide 1　本日お話しすること

私のお話は 4つございます。

Slide 外画面 1

改めまして、自己紹介ですけれども、前職は無印

良品におりました。

18年、無印で仕事をしておりまして、これでマー

ケティング職はようやく10年目ぐらいです。無印で

は 3年間店舗にいた後、商社に出向しまして、もの

づくりの勉強をしていました。その後、ずっとものづ

くりをやっていたので、写真にも入れていますけれど

も、無印で唯一よく売れた……もうちょっと売れたの

もあるかな、このかかとが 90度の「足なり直角靴下」

をつくっていました。なので、僕はものづくりの経験

が 2000～ 2010年までありました。

その後に、無印良品のオンラインストアの店長―

―当時はWEB事業部といいましたけれども、そこで

ECの売上拡大ということをやってきたのですが、私

としては、無印というのはネットの売上比率が 6％ぐ

らいしかありませんので、デジタルを使ってどうやっ

てリアルに貢献できるかということも考えました。ご存

じの方もいるかもしれませんけれども、無印も今アプ

リをつくって、もう6年ぐらい経っていますけれども、

お客さまの行動データを取ったり、これによっていわ

ゆるロイヤルティプログラムをつくって、6か国ぐらい

MUJI passportをやっています。日本、中国、台湾、

韓国、香港、インドというような流れになっていまして、

もちろん、各国でのロイヤルティプログラムの設定は

違いますけれども、お客さまに同じようなユーザーエ

クスペリエンスをアプリケーションで提供して、顧客

データも取っているという会社です。

2015年にオイシックスという会社に転職をしており
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1.オムニチャネルとは何か？

Slide 3　What is Omni-Channel?

では早速、1番目のお話ということで、皆さんもだ

いぶ聞いていらっしゃるかもしれませんけれども、オ

ムニチャネルという言葉からまずお話を進めていきた

いと思います。

Slide 4　Definition of Omni-Channel

オムニチャネルというと、チャネルというものが付く

ぐらいですので、小売りの話ということになるわけで

すけれども、実はこのオムニチャネルというものから

いろんなデジタルとの接点を、もう小売業以外もいろ

んなチャネルを使ってお客さんとつながっているなと

いうことが説明できるものです。ちょっと釈迦に説法

みたいなところから始めますけれども、チャネルの進

化・変化ということをまずお話ししたいと思います。

これはもしかすると金融業にいらっしゃる皆さんも

そうかもしれませんけれども、最初はやはりインター

ネットというものがありませんので、あと小売業でい

えばチャネル――八百屋は八百屋、魚屋は魚屋とい

うことで分かれていた時代というのは、1店舗ずつに

行かなければ欲しいものが買えないということで、シ

ングルチャネルの時代、単一の販売チャネルでした。

これが、インターネットができ、物流網が整備され

ることによって、マルチチャネルの時代が訪れます。

このときというのは、基本的に、お客さまがチャネル

ごとに違うというふうにとらえています。要するに、目

の前にいるお客さまにはお店で、目の前にいないお

客さまにはカタログ通販やネットでものを売っていこう

ということで、マルチチャネルの時代になります。

僕は、ここまでを企業主導でチャネルがつくれた時

代というふうに思っています。

ただ、クロスチャネルぐらいから、どんどんチャネ

ルの主導権はお客さまに移ります。皆さんもそうだと

思いますが、べつに無印がそこにあるのは知ってい

るけどきょうは忙しいからネットで買っておこうか、ユ

ニクロもそこにあるけどネットで買おうか、ということ

もあれば、きょうは店舗に行こうかとなるように、複

数のチャネルを体験したお客さまはチャネルを選ぶよ

うになってきました。

日本の小売業は、これは世界中の小売業といって

もいいと思いますけれども、こういったチャネルは用

意しているけれども、それを統一した形で顧客を理解

しているところはまだまだ少ない。

オムニチャネルが目指すものは何かというと、完全

な顧客中心主義的な発想ですね。そこにスマートフォ

ンであったりインターネットが入ってくることで、お客

さまが自由にネットやリアルを行き来するということ

で、例えばショールーミングなんてありますね。お店

で商品を見る。こちらは一生懸命接客をする。わかっ

たわと言ってネットで買ってしまう。逆に、購買行動

としてウェブルーミングというのがあります。ネットで

一生懸命ものを見て価格比較したうえで、ビックカメ

ラさんに行く。

こういった行動ができるように、小売り側は価格や

返品条件やすべてを一緒にしていく。これがオムニ

チャネル。シームレスということで、フリクションのな

い、いわゆる摩擦のないチャネル移動を実現すると

いうことがオムニチャネルといわれています。

ここで非常に大事になってくるのは、お客さまを一

人の個としてちゃんととらえて、お客さまがどこへ行っ

ても同じ対応ができるようにする。これがオムニチャ

ネルなわけですね。

これを見ていただいてもうわかると思いますけれど

も、皆さんの業界もそうかもしれませんが、チャネル

は実はマルチチャネルぐらいから進化していないです

ね。粗っぽく言うと、リアルかネットかという話。対面

できるか非対面かという、これしかなくて、徐々にチャ

ネルの選択肢というのは増えているというよりは、ス

マートフォンを中心にお客さんの手元にどんどんどん

どん集約されているということです。
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Slide 5　Definition of Omni-Channel

ですので、私のオムニチャネルの定義というのは、

お客さんが中心にいて、情報流と物流を、今で言うと

モバイルデバイスがつなぐことということになります。

どういうことかと言うと、例えば無印良品の事例で

言うと、お客さまが家具を買うというときに――意外

と無印良品の ECの売り上げの半分は家具なんです

ね。家具を買う。だけど、お客さまは店に商品を見

に行くわけですね。座ったり触ったり、接客を受ける。

まさに情報を得るためにお店に行っています。で、一

生懸命接客するんだけど、「わかったわ。じゃ、ネッ

トで買うわ」ということで立ち去られる。よく昔はそれ

で売り上げを取られたと販売部門からいわれたわけで

すけれども、それはもう昔から当たり前の状態だった

わけです。なので、情報流としてお店を使うこともあ

るわけです。

いわゆる自動車の業界なんかも今非常にそういうト

レンドが来ているといいます。昔は 7回も8回もディー

ラーに行って車を選んでいたけれども、もうネットで、

それこそ営業マン並みに情報を持っている人が数回

ディーラーに行くだけで買う買わないを決めてしまう。

なので、物流というところは買うタッチポイント。

情報流というのが情報検索タッチポイント。全部同じ

チャネルなわけです。

これを、お客さんが自由に使い分けているというこ

とがオムニチャネルになるわけです。

Slide 6

つまり、オムニチャネルというのは、今あるチャネ

ルですね、強いて言うならネット、カタログ、店舗、

こういったものがモバイルデバイスを中心に、買うと

きは物流、情報を見るときは情報流、それらがつな

がっている。しかも、お客さまは「きょうは情報流で

来たよ」とも言ってくれませんよね。「きょうは物流で

来たよ」とも言うわけないです。それらを自分勝手に

やっている。それでいいわけです。それの買物体験

を実現することがオムニチャネルなわけです。


