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ネット通販を利用する際、購入する人、購入する「モノ」によって多様
に変化する利便性について整理し、情報システムを駆使してロジス
ティクスがどう対応して行くのかを事例も織り交ぜながら報告します。 �

１．はじめに�

私たちのお客様の多くは、リアル店舗での販売網を過去から構築し
ており、それにネット通販という新たな販売チャネルを加えています。	

それらを単にチャネルの追加ということに留めず私たちと一緒に新し
いビジネスモデルとして昇華させています。気がつけば、それらは先
端的な取り組みとして最近よく耳にするオムニチャネルというものに
なっていたのです。 �
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２．オムニチャネルとは�

　オフライン（店舗）オンライン（ネット）問わず、あらゆる場所で顧客と接触を持とうとする考えと、その実践。�
「どこで」「何を」売るか？ではなく、「誰に」「どうやって」買ってもらうか？という「顧客中心」の考え方。�
流通小売業においては、複数のチャネル（顧客接点）を有機的に連携する事で販売高向上させる仕組み。�

「顧客の買い物体験を向上させる仕組み」�
そして、自社を選んでもらう！�

出典：NRF Mobile Retail INITIATIVE	
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３．顧客の行動に起点を置くマーケティング�

　どの顧客接点においても顧客の購買履歴を把握したうえで、同一の販促プログラムを運用、同一の商品
情報を提供、在庫検索・取り置き・店頭接客・在庫引当・配送・返品などの業務を、チャネルを横断して一貫
してできるようにすることで、満足度の高い購買体験を演出する。�

検索� 検討� 来店� 購買� 入手� 評価� リピート�

「衝動買い」と「リピート」の両方を増やす�
認知�

店舗�

通販�
（カタログ）�

ネット�
（ＥＣ）�

ｺｰﾙｾﾝﾀｰ�

モバイル�
（スマホ）�

ソーシャル�
（ＳＮＳ）�

⏫
␍
⏷
␕�

「衝動買い」を増やす� 「利便性」を高める�
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４．オムニチャネル化の推進体制�

全社のマーケティング統括組織とＩＴ部門・ロジスティクス部門をリードして推進する。�
�

チャネル別の縦割りにしない！�

ＩＴ部門+ﾛｼﾞｽﾃｨｸｽ部門�

ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ統括組織�
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５．通販利用上の不便と不安�

31 
 

� ��� 	� ���

��
������������ ����

� � � 	 


kn

������	��

}MP"\q#

WV,t|��

!���

�������

}Ml"If'

0B367/D

8rT! #L

HeZ,�K�

)��

�	�����

}Mb#-<5

D1D;4�~

V�Gh�J{�

j�]cu��

z+*)�+�

(!���

����
��

X�U+�'7

@=A"]��

Fow��O"

]N���*)

�+�(!��

�����
��

RQ#��y[

! ���%�

ap�!��$

!(!���

��
����

vY

�������	�

}MP"\q#

WV,t|��

!���

�	��	��

}Ml"If'

0B367/D

8rT! #L

HeZ,�K�

)��

����
��

��l"WV�

si�)Sxd

��)��

����	��

RQ#��y[

! ���%�

ap�!��$

!(!���

�������

��#�`! 

�_m#kl%

�"WV,Mg

��!�Sxd

��)��

�������

EY

�����
���

}MP"\q#

WV,t|��

!���

�

����

��l"WV�

si�)Sxd

��)��

�	�����

��#�`! 

�_m#kl%

�"WV,Mg

��!�Sxd

��)��

�������

}Mb#-<5

D1D;4�~

V�Gh�J{�

j�]cu��

z+*)�+�

(!���

�������

RQ#��y[

! ���%�

ap�!��$

!(!���

�������

<@C4

�����
���

}MP"\q#

WV,t|��

!���

�	�����

��l"WV�

si�)Sxd

��)��

��
����

}Ml"If'

0B367/D

8rT! #L

HeZ,�K�

)��

��
�	��

��#�`! 

�_m#kl%

�"WV,Mg

��!�Sxd

��)��

�������

}Mb#-<5

D1D;4�~

V�Gh�J{�

j�]cu��

z+*)�+�

(!���

�������

.C8:2-

�������
�

��l"WV�

si�)Sxd

��)��

�
�����

}MP"\q#

WV,t|��

!���

�	
����

M���&WV

�^�!�Sx

d��)��

�	�����

��#�`! 

�_m#kl%

�"WV,Mg

��!�Sxd

��)��

�	�����

����WV�

���*)Sx

d��)��

��
����

>79?

������
��

}MP"\q#

WV,t|��

!���

��
����

��l"WV�

si�)Sxd

��)��

�	�����

}Ml"If'

0B367/D

8rT! #L

HeZ,�K�

)��

�	�����

��#�`! 

�_m#kl%

�"WV,Mg

��!�Sxd

��)��

�������

M���&WV

�^�!�Sx

d��)��

�������

　下記は、経産省の調査による「ＥＣ利用上の不便・不安」に関する回答から上位５種類である。�
　�

出典：経済産業省　２０１１年電子商取引に関する市場調査	


「商品選び」と�
「商品購入」の�
分離を要求！�

「受取方法」と�
「タイミング」に�
不満がある！�
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６．通販利用時に遭遇したトラブル�

　下記は、経産省の調査による「ＥＣ利用時に遭遇したトラブル」に関する回答から上位５種類である。�
　�

出典：経済産業省　２０１１年電子商取引に関する市場調査	


「約束した納期」�
に届かない！�

「出荷品質」と�
「配送品質」に�
不満がある！�
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７．通販利用者の要求の多様化�

配送コストの最適化�

相互�
コミュニケーション�

物流�
センター�

店舗�

車両�

・欲しい商品はあるのか？�
・同機能では他にどのような　　�
　商品があるのか？�
・価格はいくらなのか？�
・最寄りの店舗にあるのか？�

・いつ届くのか？（今日？明日？明後日？）　etc�

・配送料は掛かるのか？（お届け）�

・今日の何時に届くのか？（何分後？）�
・届いているのか？（コンビニ受取り）�
・受取時間を変更したい�
・受取場所を変更したい　etc�

センター在庫・店舗在庫�
・移動中在庫の隔たり無く�
リアルタイムにわかるか？�

入力デバイスの�
種類は増えるし�
普及もしていく�

将来入荷する予定在庫�
がわかるか？�
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　通販ビジネス成功の鍵は、多様な顧客の多岐にわたる要望に応えることにあり、従来の枠を超えたビジ�
ネスモデルを先進的なロジスティクスによって実現することが求められる。�
　在庫と配送の両面において、先進ＩＴを駆使したソリューションによって、既存の実店舗とネット通販のコ�
ラボレーションを行い、顧客満足を実現している事例も既にある。�

８．通販サービスとロジスティクスの関係�

競争力強化�

顧客満足向上�

きめ細かなサービス�

ロジスティクス強化�

先進ＩＴ技術�

「必要な場所」で�
「必要なタイミング」に�
「望む方法」で�
手に入れたい！�
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９．納品リードタイム短縮と在庫回転率向上（事例）�

　大手家電量販店では、店舗も重要な在庫拠点と考え、店舗から顧客への発送を実施。�
　昼夜問わずバックヤードあるいは店頭在庫をピッキングし、梱包作業と発送を実施。�
　実店舗を在庫拠点として活用する事で納品リードタイムの短縮と在庫回転率の向上を実現。�
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１０．お届けタイミングの精緻化（事例1/2）�

　ドラッグストア（約９０店舗）では、ドミナント展開した店舗網を利用してルート配送を行い、�
　ネットオーダー商品のお客様へのお届けを行うことを計画している。�
�

　配送車両は「移動店舗」としての機能も有しており、数百アイテムの商品の販売が可能である。�
�
　配送費用を固定化し、損益分岐点を超えるために「移動店舗」の売上を増やす必要があり、そのための�

サービスとして積載中のアイテムとそれぞれの在庫情報、また、移動店舗の位置、お届け先、販売先への�

到着予定時間をリアルタイムで検索・通知可能としている。�
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１０．お届けタイミングの精緻化（事例2/2）�

　移動店舗の在庫情報と位置、お届け先への到着予定時間をリアルタイムで検索・通知。�
　遅延を予測した時点で、事前に、お客様に、自動で遅延通知を送ることも可能。�



　� 13 

１１．試着サービスを実現するロジスティクス（事例）�

　洋服の青山は、ネット上でいきなり購入するのではなく、興味のある商品を選んでから都合の良い店舗で�
色柄、素材感、サイズを確認して購入することができるサービスを実施している。�

出典：洋服の青山　オンラインストアより	


「Ｏｎｌｉｎｅ  ｔｏ  Ｏｆｆｌｉｎｅ」�
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１２．おわりに�

　　　　　オムニチャネルを成功させるための�
　ロジスティックス　マネージメント　システムの要件�

�
　　　１．チャネル別縦割り管理を超える�
　　　　　店舗・倉庫の「一気通観」ビジビリティー�
　　　２，一元管理による、在庫肥大化の防止�
　　　３．動的引当て機能と、柔軟な出荷管理・�
　　　　　輸配送システム連携によるタイムリーな配送�
　　　４．高速で信頼性のあるトランザクション処理と�
　　　　　データベース管理�
ＩＴを駆使したロジスティクスサービス！�
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メッセージ�

オムニチャネルの時代だからこそ、�
�

「商品がお客様の手元に届くまで」�
�

のサービス全てを「商品価値」と考え、�
�

それを支える仕組みが重要である。�

�
ＩＴを駆使したロジスティクスサービス！�



　� 16 

サプライチェーンソリューション概要　【物流ネットワーク再構築】�参考　大和ハウスグループが一気通貫のロジサービスを提供�

見える化・拠点配置見直し	
 庫内業務シミュレーション	


物流最適地・跡地利用・スキーム提案	


マルチテナント型 �
物流施設提案	


設計・施工・ｱﾌﾀｰﾌｫﾛｰ	


物流戦略�
ネットワーク�
最適化�

土地選定・�
オフバランス�

物流施設�
建設�

物流施設�
賃貸�

ロジスティクスエンジニアリング・オペレーションサービス	


サプライチェーンＩＴソリューション	


ﾛｼﾞｽﾃｨｸｽ�
ｴﾝｼﾞﾆｱﾘﾝｸﾞ�

ｼｽﾃﾑ構築�
・業務設計�

オペレーション�
・カイゼン�
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参考　フレームワークスの概要�

６３０サイト以上の導入稼動実績 �
グローバル対応の日本製ＷＭＳ	


iＷＭＳは、物流センター管理の領域で６３０サイト以上�

の実績を持つフレームワークスが培ったノウハウを、�

より低コストに、より短期稼働を可能とするために、�

最新のテクノロジーと開発支援ツールを効果的に活用�

した、日・中・英・韓  言語対応パッケージシステムです。�

Mission�
　「社会、産業、生活の基盤でありライフラインである�
　物流関連のシステムを、最新ＩＴを駆使して構築し、�
　継続してサービス提供することで社会に貢献する。」�

会社名　株式会社フレームワークス(Frameworx,  Inc.）  
 
本社： �〒422-8067　静岡県静岡市駿河区南町１４－２５エスパティオビル７F�

東京本部： 	
〒101-0035　東京都千代田区神田紺屋町8  アセンド神田紺屋町2F�

大阪支店： �〒532-0011　大阪市淀川区西中島7-4-17  新大阪上野東洋ビル9F�

グループ企業：�株式会社日本ビジネスクリエイト　（SCMコンサルティング） 

�北京飛龍日恒科技有限公司　（中国子会社）�

　　　　　　　　　　モノプラス株式会社	


代表取締役社長　秋葉　淳一 
代表取締役会長　渡辺　重光	

資本金　100百万円 

創業　1991年4月 
�
【導入企業様（一部抜粋）】�
�

　青山商事株式会社�
　カシオ計算機株式会社 �
　株式会社講談社�

　THK株式会社�
　トラスコ中山株式会社 �
　日本水産株式会社�
　パナソニック株式会社�
　ホーマック株式会社�

　株式会社ミツカン	

　株式会社ヨドバシカメラ�

提供ソリューション	


【お問合せ】�
東京本部　ＴＥＬ：０３-５２９７-３１５５	

ＡＤＲＥＳＳ：LogisticsIntegrater@frame-wx.com�

統合物流情報基盤	

「Laplus®」	


グローバルＷＭＳソリューション	

「Logistics  Station  iWMS®」	


物流コンサルティング	
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参考　オムニチャネル対応ロジスティクスソリューション�

物流センター管理システム（ｉＷＭＳ）�

クラウド型 
全体在庫コントロール�

流通小売業基幹システム�

動態把握�

保管倉庫� 配送センター� 店舗�

配送�

Supply Chain�

国内・海外�
ＰＢ商品工場倉庫�

顧客�

コンソリ情報収集�

配送�

インターネット�

　オムニチャネル・リテイリングに対応した基幹システムと連携し、顧客満足度を向上させるサービスを実現�
する為のロジスティクス機能が必要となる。�
　�

引取�

商品情報�

顧客情報�

ＰＯＳ�

コール�
センター�

ＥＣ�

発注�

モバイル�

ソーシャル�
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ご清聴ありがとうございました 

ご質問・ご感想をどうぞ 

End  of  File�


