
❶高感度上質店舗の構築

・ 高感度上質消費をされる全国のお客さまのご要望にお応えするために、全国に点在する店舗、WEB／EC、外商などグループ

ネットワークを活用していきます。

・ その中核となる伊勢丹新宿本店、三越日本橋本店の両本店は、目指すべき姿を明確にし、「百貨店の科学」によりMDバランスを

適正な形に変えていきます。

・ 伊勢丹新宿本店は、世界の最旬、最新のMDで徹底的にファッションを追求、三越日本橋本店は、伝統・文化芸術・暮らしを中心

に深化させ、“まち化”における憧れと共感の象徴になるべく、磨き上げていきます。

・ お客さまのお悩みやお困りごとを感動的に解決し、関心ごとを革新的に提案するために、従来型のマスマーケティングから、

「個」のマーケティングに転換することで、お客さまにとっての「特別な」存在になることを目指します。

・ 上質で豊かな生活を求めるお客さまの消費を高感度上質消費と捉え、お客さま情報（顧客データ）の分析や、“ひとの力”を駆

使し、私たちにしかできない価値提案をすることで、日常使いから、月1回、年1回、ハレの日だけのご利用まで、三越伊勢丹グ

ループをご利用いただける全てのお客さまとのつながりを深めていきます。

重点戦略 ≫ “高感度上質”戦略

◉ 高感度上質店舗の構築と百貨店CRMによる個客とのつながり強化をさらに推進
　 ➡リモデルによるマーケットに適合したMDバランスの実現と顧客サービス機能を強化

方 向 性

“最先端のファッション”提案による世界No.1百貨店へ
～売上高3,500億円に向けたさらなる品揃えの先鋭化～

“伝統･文化芸術･暮らし”を強みとした店舗へ
～三越創業350周年ならではのさらなるおもてなしの深化～

MD ●ラグジュアリーブランド、  宝飾・時計の拡大

展開 ●新ゾーニングの創出　●カテゴリーの効率化

環境
サービス

●ザ ･ラウンジの拡張　●プレミアサロンの新設

MD ●食品の NEW 拡大　●美と健康カテゴリーの拡大

展開 ●カテゴリーの拡大と効率化

環境
サービス

●ライトウェル（吹き抜け）の環境整備

❷拠点ネットワーク

　「個」のマーケティングの取り組みとして、高感度上質消費を志向する全国のお客さまのご要望にお応えするため、店舗という

リアル接点による「コンテンツネットワーク」、ヒトの接点による「外商ネットワーク」、デジタルの接点による「デジタルネットワー

ク」の3つを仕組み化し、お客さまそれぞれに最適な顧客体験を提供します。

　2023年度は拠点ネットワークを活用した売上の規模をさらに拡大させるとともに、今後は百貨店事業にとどまらず、グループ

会社が提供する商品・サービスの提供へと取り組みを拡大していきます。

方 向 性
◉グループのネットワークを最大限に活用した、顧客満足度の向上

◉お客さまのライフスタイルに合わせた、3つの接点「リアル接点」「ヒトの接点」「デジタル接点」での提案

取り組み事例

【事例 1】 コンテンツネットワーク

両本店から地域店へ
【事例 2】 外商ネットワーク

地域店から両本店へ

地域店サロン展開 両本店イベント

「丹青会」「逸品会」
両本店母店・小型店

地域店外商顧客

両本店で実施された、高額品（ラグジュアリー、宝飾・時
計）のイベントを地域店にて展開します。外商顧客向け
に、地域店のサロンや店外催事場を利用し、特別な空間
でおもてなしを行います。通常、地域店で取り扱いのな
いコンテンツを取り揃え、お客さまをご招待します。

両本店において、「個」でつながっている上位のお客さま
を半期に一度、特別な空間でおもてなしする、特別なイ
ベントにご招待しています（伊勢丹新宿本店は「丹青
会」、三越日本橋本店は「逸品会」）。この半期ごとのイベ
ントに、地域店の外商顧客もご招待し、地域店の外商部
員がアテンドする取り組みを実施しています。

“高感度上質”戦略

伊勢丹新宿本店 三越日本橋本店

高感度上質消費を志向する全国のお客さまへのグループ商品のご提案に向け、
3つのネットワークで、お客さまとの接点を構築

両本店 3つの仕組み 地域店

デジタルの活用

デジタルネットワーク（デジタル接点）

送客・アテンド

外商ネットワーク（ヒトの接点）

MDの相互利用

コンテンツネットワーク（リアルの接点）
両本店の商品
（店舗商品）

地域店の商品
（店舗商品）

両本店の外商
（エリア顧客への接遇）

地域店の外商
（首都圏＋地域顧客の接遇）

オンラインサイト
（ECサイト各種） 店舗
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重点戦略 ≫ “高感度上質”戦略

❸個人外商改革

　個人の外商セールスは、従来のセールス個人の知恵と経験を生かした手法に加えて、2022年度より顧客データ分析を活用する

ことで「ひと×科学」を組み合わせたセールス活動を行っています。

　また、お客さまの幅広いご要望にお応えできるよう、百貨店では取り扱いがない商品・サービスを充実させる取り組みも進めてい

ます。それにより、お客さまへのご提案の幅と質を高め、「個」のご要望に沿った提案が可能な体制を構築しています。同時に、伊勢

丹新宿本店の専用ラウンジの拡大、チーム・バディ体制の拡充、三越日本橋本店・伊勢丹新宿本店の店舗間連携など、外商顧客来店

時の満足度向上の取り組みも進めています。

◉重点ポイント：新セールスネットワーク構築
　［外商セールス ＋ バイヤー ＋ 店頭アテンダント］ × ［デジタル］ による、
 MD提案力の向上と展開拡大

方 向 性

外商顧客

外商セールス

ピンポイントで
バイヤーが同行

グループ内外購買･ライフタイムイベント

AIなどを活用したデータ分析

お客さまの声

店頭アテンダント

各ストアバイヤー　　　　外商バイヤー

バイヤーネットワーク 新セールス
ネットワーク

◆外商セールス・バイヤーネットワークの構築に向け先行着手

外商バイヤーを設置し、ダイレクトマーケティング活動を強化
2021年度下期に当社で初めて外商組織内にバイヤー職を新設し、お客さまのご要望によりスピーディーに対応しています。

2022年度には両本店の全バイヤーとネットワークを構築させて規模を拡大して取り組んでいます。

個人の持つ知見や経験に加えて、デジタルを活用した営業対象の拡大
2020年度から三越日本橋本店で先行してトライアルを開始、2021年度には伊勢丹新宿本店へ拡大、2022年度は両本店で規模

を拡大して取り組んでいます。加えて、首都圏の支店ならびに地域百貨店への展開に取り組んでいます。

科学の視点（百貨店の科学）を生かした外商ビジネスモデルへ
トップセールスの営業活動を外商顧客の購買データから独自の「8つの営業活動」に分類し、とるべきアクションを明確化するとと

もに、購買行動を分析し8つのアクションに沿った営業活動を実施するフローを構築しています。

また、マクロデータの分析もあわせて行うことにより、三越伊勢丹グループ内で顕在化していないニーズを可視化し、顧客のウォ

レットシェアを拡大する取り組みも並行して行っています。

◆個客ニーズの全てにお応えする組織提案営業

　2022年度には、三越と伊勢丹ののれんを超えて外商組織を統合し、外商セールス・バイヤーネットワーク・店頭アテンダント・デ

ジタルを組み合わせて、組織で価値提案型の営業をするための新セールスネットワークの構築を進めています。

国内百貨店  外商セールス取扱収入高 ※取扱収入高 ：外商セールス活動における全ての売上高 

2022年度実績 2023年度計画

実績 前年度比 前年度比

約2,042億円 116%

◆外国顧客担当新設の取り組みについて

　2022年10月、訪日および在日外国人のVIP顧客に向け、ショッピングのアテンドを含めた“特別なおもてなし”ができるよう「外国

顧客担当」を新設しました。現在は、英語・中国語・広東語・韓国語・マレー語に対応できる人財を揃え、パーソナルなご要望に対応し

ています。

　新設当初のコロナ禍のもとでは、訪日が困難だったため、在日のお客さまの新規開拓・関係の強化を重点的に行いました。例えば、日

本に拠点のある海外企業・機関の方々とのイベント交流を通し、三越伊勢丹グループのコンテンツやサービスを知ってもらう取り組み

を行いました。現在は、こうしたお客さまから新たなお客さまをご紹介いただくことも増えています。また、海外のVIPを主要顧客とする

ホテルや旅行会社との企業連携をスタートし、これらの企業からのお客さまのご案内にも力を入れています。

　2023年に入り、世界各地からVIPのお客さまのご来店も増えています。お客さまの日本滞在期間中のニーズは多様化しており、お

買物のサポートにとどまらない提供コンテンツの拡充に取り組んでいます。さらに、グループ内の海外店とも連携し、海外店VIP顧

客の訪日時のお買物アテンドサービスも開始しました。このように旅行前の準備に始まり、お買物のサポート、帰国後のフォローま

で、さまざまな場面でお客さまのお役に立てるよう、アテンダント・チームを強化しています。

　私たち外国顧客担当は、在日・訪日の外国人のお客さまが、言語のスト

レスなく、店舗内でのお買物ができるようにサポートをしています。加え

て、お客さまお一人お一人とのつながりを深め、さまざまなご提案を通し

て、あらゆるシーンでのお手伝いも行っております。お客さまをお得意さ

ま限定の特別なご招待会にお誘いした際には、三越伊勢丹ならではの、

特別な会場の雰囲気や品揃えに感動いただき、当初購入するご予定

だったワインだけではなく、美術品もお買上げいただいたこともありま

した。また、ご自身で事業を展開されているお客さまには、三越伊勢丹

グループ内の建装会社をご紹介し、お客さまのお店のトータルデザイン

と家具製作まで請け負った際には、「とても素敵で夢のような空間だ」と

いうお言葉をいただき、私どもも感激いたしました。これからもお客さま

とご一緒に、素敵な出会いを創っていきたいと思います。

「お客さまとご一緒に」

（株）三越伊勢丹 
外商統括部個人外商グループ 外国顧客担当

セールスマネージャー　李 芳

外国顧客担当の取り組み

◆商品供給網の構築：百貨店外MD取り扱い拡大

　2022年度より、お客さまのニーズに確実に対応する

ため従来の百貨店では取り扱わない商品やサービスも

ご提案できる仕組みを整えました。当初は、（株）三越伊

勢丹ニッコウトラベルの旅行などグループ内のMDが中

心でしたが、専門性の高い知見をお持ちの外部のお取

組先と協業し、三越伊勢丹グループで取り扱っていな

いMDについても拡充を図ってきました。

　お客さまそれぞれの暮らしに寄り添ったニーズに

応じて、「三越伊勢丹グループ百貨店内MD」×「三越伊

勢丹グループ百貨店外MD」×「三越伊勢丹グループ外

MD」の掛け合わせによって、「個」のニーズに最適化さ

せて提案が可能となっています。

　今後も、お客さまのニーズに合ったMDのさらなる拡

充に取り組んでいきます。

●三越伊勢丹の先行取り組み
を地域百貨店に拡大展開

●購買力の高い既存客の深掘
りの徹底と、新規顧客獲得
を推進

三越伊勢丹
グループ
百貨店内

MD

遊び暮らし

美容

財産

健康

学び

三越伊勢丹
グループ外
MD

三越伊勢丹
グループ
百貨店外

MD

衣

食

飾

三越伊勢丹グループのグルー
プ会社にて商品・サービス提供
が可能なMD

三越伊勢丹グループの百貨店
にて取り扱いのある商品

三越伊勢丹グループ内での取
り扱いがないものの、専門性の
高い知見をお持ちの外部のお
取組先と協業し、提供が可能と
なるMD

三越伊勢丹
グループ百貨店内MD

三越伊勢丹
グループ百貨店外MD

三越伊勢丹
グループ外MD

02  Value Creation Strategies

2726




