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 固定客戦略

　顧客基盤の拡大においては、新百貨店
モデルの中核であるスペシャリティゾーンの
展開に際し、ターゲットとするお客様を新たに
スペシャリティゾーン独自のカード会員として
組織化を進める取り組みが大きな成果を挙げ
ています。スペシャリティゾーンの代表として
話題の「うふふガールズ」では、2010年3月
に大丸心斎橋店において「うふふガールズ
カード」の発行を開始。カード会員限定のイベ
ントやポイントアップなどのフロア固有情報の
メール配信サービスを継続して行った結果、
年間のカード会員数は約2万人に達しました。
2010年度の心斎橋店におけるヤング・アラ
ウンド30のID顧客数は対前年28.6％増、
買上高は同40.9％増となるなど、ターゲット
となる若い女性の集客、囲い込みのための
有力なツールとしてその役割を果たしてい
ます。その後、「うふふガールズ」をオープン
させた京都店、神戸店、梅田店ででも同様
の取り組みがスタートし、各店で狙い通りの
顧客の固定客化が着実に進んでいます。

　大丸松坂屋百貨店では、携帯メールアドレス
をご登録いただいたカード会員を「MYメール会
員」として、お客様の趣味・嗜好にあった売場
のお買得情報などをメール配信する取り組み
を2008年度から開始。すでに新聞広告や折
込広告に代わる有効な来店促進ツールとして
確立されています。MYメール会員のお客様に
配信されるのは、各種イベントのスケジュール
などの定型的な売場情報だけではありません。
会員のお客様がご来店された際に、各店に設
置された来店ポイント登録機（ＭＭＳ＝マルチ
メディアステーション）にご自分のカードを
挿入すると、カード情報をもとにその店のお得
な情報が5分以内に携帯メールで配信される
画期的なサービス「ＭＭＳメール」も全店に
導入。お客様の購買意欲を刺激し、売場に
足を運んでいただく確率を高め、確実に買い
回り促進や客単価アップにつながる新たな
販促手法となっています。
　現在、大丸松坂屋百貨店のＭＹメール会員
数は約37万人の規模となりましたが、メール
アドレス登録可能なカード会員300万人以上
を擁しており、今後も会員拡大余地はまだ
十分にあります。なお、カードをお持ちでなくと
もメールアドレスの登録で会員になれる「モバ
メート会員」の募集を2010年度から行って
おり、週１回大丸・松坂屋のお買い得情報を
掲載したメールマガジンの配信を通じてカード
会員化の促進につなげています。

お客様を、もっと知る―
顧客基盤の拡大とＣＲＭ活動の充実

　固定客戦略の主目的は、現在自社カード
を保有する約400万人のID顧客の組織化を
はかり、安定した売上を確保することにあり
ます。そのためにはお客様ひとりひとりの購買
行動を把握して、ご来店の促進をはかること
で顧客基盤の拡大を継続的に進めていく
ことが不可欠となります。大丸松坂屋百貨
店では、この「お客様とのリレーション」に取り
組む現場の担当者を科学的に支援するため
の顧客情報システム「J－ＣＩＳ」が稼働して
います。「J－ＣＩＳ」は、MD情報システムとも
リンクしているため、販売の現場で得られた
情報をもとにお客様の特性や変化をいち早く
捉えることができます。また、お客様情報は
世帯、個人、口座単位で一元管理することも
可能です。こうした情報を通じてお客様の
購買動向を分析し、売場づくりに反映して
いくと共に、お客様と販売員の関係強化を
推し進めています。
　こうしたＣＲＭ（カスタマー・リレイション
シップ・マネジメント）活動の充実により、
顧客基盤は着実に拡大・強化されています。
2010年度の大丸松坂屋百貨店合計の
ＩＤ顧客数は、自社クレジットカードや現金
カードの新規開拓強化による発行増に支え
られ、対前年4.8％の増加、また、全売上に
占めるカードの個人売上高比率は、
69.1％と対前年1.1ポイントの増加となり
ました。
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※2010年度売場面積が45％
減となった梅田店、および閉店
した岡崎店、名古屋駅店を除く。
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