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編集方針
ビックカメラの価値創造プロセスや事業戦略、ESG情報等、す
べてのステークホルダーの皆様に分かりやすく報告することを
基本方針としています。また、本報告書は「国際統合報告評議会

（IIRC）※」が提唱する「国際統合報告フレームワーク」を参照し
編集しており、財務情報と非財務情報をまとめ、どのように長
期にわたり価値を創造するかを説明する「統合報告書」として
発行しています。本報告書に記載されていない詳細な情報に
ついては、当社ホームページにて情報を開示しています。
株主・投資家情報サイト
https://www.biccamera.co.jp/ir/

対象範囲
本報告書はビックカメラグループを対象にしていますが、一部
データと取り組みについては、株式会社ビックカメラの活動を
対象に報告しています。
対象期間
2021年9月1日～2022年8月31日 ただし、一部に当該期間
外の取り組みが含まれています。
発行日 2023年3月
参考にしたガイドライン 
国際統合報告評議会（IIRC）※の「国際統合報告フレームワー
ク」を参考にしています。
将来に関する予測・予想・計画に関する注意事項
本報告書にはビックカメラグループの過去と現在の事実だけ
でなく、発行時点における計画や見通しに基づいた将来予測
が含まれています。将来予測は記述した時点で入手可能な情
報から判断した仮定ないし見込みであり、諸条件や様々な外
部環境の要因等により、当初の見込みとは異なる結果となる可
能性があることをご了承ください。

※2021年6月に国際統合報告評議会（IIRC）は、サステナ
ビリティ会計基準審議会（SASB）と合併し価値報告財団

（VRF:Value Reporting Foundation）を設立。

楽しい。新しい。また行きたい。
“ ついつい、きてしまう ”  “ いるだけで、楽しい ”

そんなワクワクを実感いただくために、
私たちは全力を尽くします。

一人ひとりが専門性を磨き、売場をつくり、
さらなる成長と進化を､積み重ねていきます。

お客様の、
新しい生活が見つかる場所へ。
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エコ・ファーストの約束（更新書）
～環境先進企業としての地球環境保全の取組み～

令和� 年��月��日

株 式 会 社 ビ ッ ク カ メ ラ
代表取締役社長　秋保 徹

環境大臣　西村 明宏 殿

ビックカメラは、小売業を通じて、お客様のより豊かな生活を提案する企業としての
社会的責任を認識し、法令遵守を徹底するとともに、環境配慮を通じて社会に貢献するため、
以下の取組みを進めてまいります。

ビックカメラは、上記取組みの推進状況を確認するとともに、その結果について環境省への
報告及び当社ホームページのサステナビリティサイト、統合報告書において情報開示を
行ってまいります。

〇小型家電リサイクルの宅配回収、戻り便回収及び下取品回収により金属・プラスチックの再資源化を図り
　リサイクル事業を強力に推進してまいります。
〇小型充電式電池リサイクルの回収促進に積極的に取組みます。
〇グループ会社のネットワークを最大限活用し、リユース事業を積極的に推進します。
〇本社事務所内、店舗、センター等で発生する廃棄物の抑制、適正な分別処理に取組みます。

１．サーキュラー・エコノミー（循環型社会）の実現に貢献します。

〇当社サステナビリティ推進の取組みとして、再生可能エネルギーの活用及び温室効果ガス（GHG）排出量削減を
　目的に、メガソーラー発電所やオンサイト PPA 等の導入利用の取組みを推進します。
〇お客様の省エネ促進に寄与する再生エネルギーの利用プラン等の提案サービスを実現させます。
〇TCFD 提言への賛同を表明し、気候関連のリスク及び機会に関する「ガバナンス」、「戦略」、「リスク管理」、
　「指標と目標」についての取組みを情報開示します。

２．脱炭素社会実現のため、再生可能エネルギー事業を推進します。

〇販売する製品、サービスの種類毎に、メーカーと協力して環境配慮型の製品、サービスを開発し提供します。
〇省エネ製品により、どのくらい温室効果ガス（GHG）排出量削減につながるかを見える化、定量化しお客様への
　メリットを示すことで、省エネ製品の普及促進につとめます。
〇CO� の見える化（カーボンフットプリント）を推進し、省エネ製品の販売構成を大半にします。
〇エコキュート、二重窓、太陽光発電、蓄電装置等を提案し、省エネ型住宅設備の普及促進に取組みます。
〇サプライチェーン全体での温室効果ガス（GHG）排出量（Scope� を含む）について把握、管理について情報
　開示します。

３．省エネ家電製品・サービスの普及促進を強力に推進します。

〇IoT、スマートメーター、HEMS、蓄電池等の最新テクノロジーを活用したお客様の快適なライフスタイルを提案、
　普及促進に取組みます。
〇お客様への省エネの啓発や行動変容を促すエコツアーなどの環境教育、店内ポスターの掲示等の施策を推進します。
〇社内で従業員向けの環境教育に積極的に取組みます。

４．低炭素・脱炭素社会における新たな市場を創出するソリューション企業を
       目指します。

〇CO� 削減のために店舗、事務所等の空調設備、照明器具の高効率化による環境負荷低減を目指します。
〇���� 年度までに、当社の事業活動から排出される温室効果ガス（GHG）の排出量を ���� 年度比で ��％削減します。
〇���� 年度までに、当社の事業活動から排出される温室効果ガス（GHG）の排出量をカーボンニュートラルとする
　目標に取組みます。

５．持続可能な経営を実現するために、事業活動の温室効果ガス（GHG）
      排出量を削減します。

当時の池袋北口店

立川店（2001年1月開店）

なんば店（2001年5月開店） 有楽町店（2001年6月開店） 札幌店（2001年7月開店）

エコ・ファーストの約束

ビックカメラSuicaカードビックポイントカード ビックカメラSuicaカード
10周年記念キャンペーン

価値創造の軌跡Ⅰ
ビックカメラは、企業理念である「専門性と先進性で、より豊かな生活を提案する進化し続ける“こだわり”の専門店
の集合体」を実現するために、取り扱い商品を拡大するとともに、「都市型」×「駅前」×「大型」を中心とした店舗出店
やインターネット通販事業の拡大を進めてきました。またロードサイド型店舗を運営する株式会社コジマやリユース
事業・サポートサービス事業を強みとする株式会社ソフマップ等と提携し、グループの強化にも努めてきました。

お客様第一主義の実践・変化対応
時代の変化やお客様の要望に応じて取り扱い商品を拡充
◦1968年3月 群馬県高崎市で写真フィルムの現像所「高崎DPセンター」を設立
　お客様の「早く写真を見たい」という要望にこたえるべく、スピード仕上げサービスを提供
◦1978年5月 池袋北口でカメラおよび関連商品の販売会社として創業

写真の現像だけでなく、カメラ、ビデオカメラ、ビデオデッキ、テレビなどお客様の要望に
あわせて関連する商品の取り扱いを拡充し、時代の変化に対応

“若けりゃいいってもんだ”の企業風土のもと
従業員の自主性を尊重した人財育成・“権限委譲”
◦店舗で活躍する若い人財を店長などの要職に抜擢するなど、チャレンジできる企業風土があ
り、過去には入社5年目の20代店長や30代で関連会社社長なども輩出

◦2001年 大型店の複数出店に伴い、新入社員を大量採用したタイミングで店舗教育室を新設
し、専門職制度の改定をはじめ、「“こだわり”の専門店の集合体」としての人財育成に注力

豊富な品揃え“専門性と先進性”
「“こだわり”の専門店の集合体」として、さらなる品揃え拡充に挑戦

◦1992年9月 池袋本店の開店に際し非家電商品のスポーツ用品（ゴルフ・テニス）、おも
ちゃ、寝具などの取り扱いを開始

◦1992年8月 東京羽毛工房、2001年11月 ビック酒販を設立し専門性を追求、2011年8
月 有楽町店にて一般薬の取り扱いを開始し、取り扱い商品を拡充

◦1994年 パソコン需要の高まりに早くから着目し「ビックパソコン館」を設立
　ビックカメラ内のパソコン販売部門を強化、販売員のスキルアップ教育などを行う

自社物流基盤の構築・強化、EC事業の拡大
事業規模拡大に向けたキャパシティ拡大とラストワンマイル品質向上
◦1993年3月 東京サービスステーションを設立し、エアコンなどの設置工事対応の

仕組みを確立
◦2004年5月 ジェービーエスの株式を取得して自社物流を開始
  商品の販売だけでなく配送・設置・工事まで行うことで、ラストワンマイル品質向上に注力　　　
◦2012年 コジマとの業務提携を機に全国の物流拠点を25拠点から9拠点に統廃合し、グループ内の物流を効率化
◦2017年 船橋商品センターを開設、2018年には大阪商品センターを増床し、さらなる需要拡大が見込まれるECに対応可能
な入出荷・保管キャパシティ、サービスレベルを追求　※2022年8月期のグループEC売上高は2018年度比で約1.7倍

ビックカメラのビジネスモデルを体現する
「都市型」×「ターミナル駅前」×「大型」の店舗を展開

◦�2001年 立川店、なんば店、有楽町店、札幌店と店舗面積10,000㎡級の大型店を1年に4
店舗開店。2002年 新宿西口店開店、「都市型」×「ターミナル駅前」×「大型」の現在のビジ
ネスモデルの礎を築く

購入・サポート・買取・リユース・リサイクルというお客様のライフサイクル
すべてを網羅するとともに、循環型社会にも貢献
◦2001年12月 家電のリサイクルを行うフューチャー・エコロジーの設立
◦2005年1月 ソフマップと業務資本提携、パソコン事業の強化だけでなく、ソフマップ
  の強みである買取・リユース販売を通じてリユースエコノミーサイクルを促進
◦2008年4月 環境省が認定する「エコ・ファースト制度」の第1号に認定
  循環型社会の貢献に積極的に取り組む
◦2018年7月 買取総合サービス「ラクウル」を開始

すべてはお客様のために
お客様に喜んでいただけるサービスの提供
◦1992年12月 ビックポイントカードを導入、当時はまだあまり普及していなかったポイントサービスを提供
◦2005年1月 家電小売業界で初めて電子マネー「Suica」を決済手段に導入
  ターミナル駅前に店舗が多いビックカメラと親和性の高い決済手段の導入により、お客様の利便性が向上
◦2006年3月 ビックカメラSuicaカードの募集を開始
  ビックポイントカード+Suica+クレジットカードの3つが1枚になったカードで、ビックポイントからSuicaに交換できるなど
  便利な機能を搭載し、お客様より高い評価をいただく

02 03株式会社ビックカメラ統合報告書2022

価値創造ストーリー



2005 201020001980 1985 1990 1995 2015 2020

B

A D

C

E

F

G

ビ
ッ
ク
カ
メ
ラ
の
強
み

豊富な品揃え“専門性と先進性”

「都市型」×「ターミナル駅前」×「大型」の店舗を展開

自社物流基盤の
構築・強化、EC事業の拡大

ライフサイクルの網羅、
循環型社会への貢献

お客様に喜んでいただける
サービスの提供

お客様第一主義の実践・変化対応 “若けりゃいいってもんだ”の企業風土のもと従業員の主体性を尊重した　　人財育成・“権限委譲”　

価値創造の軌跡Ⅱ
ビックカメラは「価値創造の軌跡Ⅰ」でご紹介したような歴史を経て

「“こだわり”の専門店の集合体」を磨いてきました。
その歴史を業績推移とともに振り返ります。

売上高

※年数は西暦表示

1980
（株）ビックカメラ設立
旧 池袋北口店開店

1992
●（株）東京羽毛工房
 （現 （株）生毛工房）設立
●池袋本店開店
1994

（株）ビックパソコン館設立

2001 
（株）ビック酒販設立

2003
インターネットショッピング
サイト「ビックカメラ.com」
開設

2006
東松山商品センター
開設（埼玉県）

2011
ドラッグ事業を有楽町店で
開始

2012
ビックロ 新宿東口店開店

（現 新宿東口店）

2010
（株）ビックアウト
レット設立

2015
大阪商品センター
開設（大阪府）

2017
船橋商品センター開設（千葉県）
2017

（株）WILBY完全子会社化

2018
（株）ビックカメラ楽天設立

億円

人

2021
（株）ビックライフソリューション設立
コーポレートベンチャーキャピタル

「ビックイノベーションキャピタル」
創設

2022
東京証券取引所の市場区分の見直し
により、東京証券取引所の市場第一
部からプライム市場に移行

2015
ビックカメラ
女子ソフトボール
高崎創部

2017
子育て支援のための都市
型立地保育園「Bic Kids」
開設（東京都）

2006
（株）ソフマップ
子会社化

2008
環境省の「エコ・
ファースト制度」第
1号に認定される

2008
東京証券取引所市場第一部
に株式上場

2012年
（株）コジマ子会社化2006

ジャスダック
証券取引所に
株式上場

2006
ビックカメラSuica
カード募集開始

2005
電子マネー「Suica」
導入

2001
有楽町店、立川店、なんば店、
札幌店開店

2002
新宿西口店開店

2001
（株）フューチャーエコロジー
設立

1992
ビックポイントカード導入

1978
創業

7,923

9,699

1987
（株）ビックコンタクト設立

従業員数 （連結）

1968~1978
草創期

1978~1999
発展期

1999~2005
飛躍期

2005~2012
変革期

2012~2020
挑戦期

2020~
転換期

世
の
中
の
出
来
事

◦ 1989年4月　　消費税導入（3%）
◦ 1989年11月　 ベルリンの壁崩壊
◦ 1991年3月　　バブル崩壊
◦ 1995年1月　　阪神・淡路大震災
◦ 1997年4月　　消費税率改正（3%⇒5%）

◦ 2000年6月　大規模小売店舗立地法施行
◦ 2001年9月　アメリカ同時多発テロ事件

◦ 2011年3月　東日本大震災
◦ 2011年3月　家電エコポイント制度終了
◦ 2011年7月　アナログテレビ放送終了

◦ 2014年4月　  消費税率改正（5%⇒8%）
◦ 2015年12月　パリ協定採択
◦ 2016年1月　  日銀マイナス金利導入決定
◦ 2019年10月　消費税率改正（8%⇒10%）

◦ 2020年4月　　新型コロナウイルスの感染拡大
　　　　　　　　 により緊急事態宣言発出
◦ 2021年7月　　東京オリンピック・
　　　　　　　　 パラリンピック開幕

2022年8月期 売上高

2022年8月31日時点
従業員数

◦ 2008年9月
　リーマン・ブラザーズ破綻
◦ 2009年5月
　家電エコポイント制度開始
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ビックカメラの競争優位の確保

お客様第一主義
強みの基盤

P.12

変化
対応

権限
委譲

投下資本（2021年8月期）

売上高

792,368百万円

営業利益

17,863百万円

経常利益

20,808百万円

親会社株主に帰属する
当期純利益

5,765百万円

1株当たり配当金

15 円

女性管理職比率

8.7%

エネルギー使用量

189,249 千kWh

CO₂排出量

91,961t-CO₂

成果

マテリアリティ

従業員
エンゲージメントの

向上

お客様
エンゲージメントの

向上

循環型社会
（サーキュラー
エコノミー）

への取り組み強化

ステークホルダーへの提供価値
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政府・行政機関

経営戦略

従業員の
ウェルビーイング

推進

生産性
向上戦略

成長戦略

人的資本
従業員

9,699人

社会・関係資本
お客様取引先

知的資本
目利き力・商品企画力

百万円

財務資本
純資産

179,523

店舗

製造資本
ビックカメラグループ合計

261
EC化率

18.3% 9
物流センター

か所

自然資本
資源回収ネットワーク

社会課題
社会の成熟化人口動態の変化 消費行動の変化

非連続な技術革新生活様式の変化 環境意識の高まり

お客様
の声

店舗
運営

  アフター
サービス

販売

企画

仕入

ビックカメラの強み
P.27

P.28

買取・
中古販売・
リサイクル

顧客基盤

P.26

修理・
サポート

P.16
品揃え

P.24

配送・設置・
工事

P.18
人財

P.22
ECサイト

P.14
店舗

強みを活かしたビジネスの展開

A G

B
C

E

D

E

F

F

A

D

商売の原点
お客様喜ばせ業

企業理念
専門性と先進性で、

より豊かな生活を提案する進化し続ける“こだわり”の専門店の集合体

ビックカメラは「お客様喜ばせ業」を体現すべく、企業理念である「専門性と先進性で、

より豊かな生活を提案する進化し続ける“こだわり”の専門店の集合体」を追求します。

創業より時代の変化やお客様のご要望に応えるべく進化させてきた

ビックカメラの強みにさらに磨きをかけ、

お客様に信頼され、あてにされる企業であり続けることで、

ステークホルダーの皆様に価値を提供していきます。

価値創造プロセス
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ビックカメラはどんな時も“お客様喜ばせ業＝お客様第一主義”
目指す姿は『地域No. 1店舗＝お客様に選ばれ、あてにされるお店』です。計画

購買・非計画購買の両面でお客様の期待に応え続け、信頼を獲得することで、あ

てにしていただけると信じています。しかし、数あるお店の中から選ばれるために

は、お客様から“ビックカメラじゃなきゃいけない”と思っていただける魅力、すなわち

『お客様喜ばせ業＝お客様第一主義を踏まえたビックカメラらしい店舗』の深化が

必要不可欠です。

そのビックカメラらしい店舗を深化させるポイントとして、価格・品揃え・接客・

サービス・売場づくりに注力しています。お客様にどうすれば喜んでいただけるか、

どうすれば嬉しいか、どうすれば楽しんでいただけるか。毎日ひたすら考え、お客様

のご意見やご要望を受け止め、お客様の購買代理人として、店舗だけでなく本部

の従業員までが即座に反映することで加速度的に『ビックカメラらしい店舗』はさ

らに深化していきます。

ニーズの多様化に即対応できる店舗が主役。現場力の強化。
ビックカメラには、『迷ったときは現場（売場）確認』という教えがあります。お客

様のニーズが多様化する昨今、そのニーズに即対応できるのはお客様に接する販

売員です。その販売員一人ひとりがお客様に喜んでいただける行動をとることが

できるように本部は店舗の支援に注力しています。店舗で『できること』が増える

と、本来の個人の力を発揮しやすい環境となります。組織の底上げには、それが最

大限発揮されることが重要です。これが現場力の強化につながります。また、売場

展開など様々なことで実行・改善を繰り返し、事例を共有することで、専門店として

のノウハウを蓄積していきます。

お客様視点のマーチャンダイジング
お客様がどう思うか？感じるか？がすべての判断基準で

す。店舗の販売員・本部の従業員もお店を出ればお客様（消費

者）の一人です。食品や日用品など普段のお買物の中で「どう

してこれが気になったのか？」「どうしてこれを買ったのか？」

など消費者の購買行動の根底にある、時には本人さえも気づ

いていない動機や本音に自分たちでどれだけ気づけるかが 

お客様からの声にお応えし、素材・色などにこだわったスマートフォンケース
の品揃えを拡充

お客様が気になるトレンドワードを大きく打ち出し『分かりやすく、選びやす
い』を追求したドラム式洗濯機の展開

お客様からの声をお応えし、音質・装着感の異なるヘッドホンの品揃えを
拡充

くくりを明確にすることで迫力のあるワクワクする展開に。お客様に商品ご
との違いを分かりやすくご案内

重要です。

販売員自身が気づいた点やアンケートでいただいたお客様

の声を誰もが担当している自分の売場の品揃え・売場づくり

や接客に反映することが専門性の追求（信頼の獲得）につな

がると日々実践しています。

お客様の購買代理人として自身を磨く従業員

顧客満足度

● 売上高
● 来店客数
● リピーター率

地域No. 1店舗
お客様の声

● 接客
● 声アンケート

顕在ニーズ

販売員の自立性

● ビックカメラらしさ
● お客様ニーズ・トレンドの先取り

潜在ニーズ
店舗への反映

● 品揃え
● 売場づくり
● 商品知識

ワクワク・ドキドキ感

検証 問題発見

情報発信改善行動

接客

支援

要望

要望

︱ 強みの基盤

常務執行役員
MD本部長
佐藤 壮史

専門性と先進性で、より豊かな生活を提案する
進化し続ける「“こだわり”の専門店の集合体」

現場への“権限委譲”と“変化対応”による
お客様第一主義の実践

すべてはお客様に喜んでいただくために、
“お客様にとことん集中する”

お客様

店 舗

本 部

本部から権限を委譲された店舗がお客様に即対応

現場力を強化する4つのポイント
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やるなら徹底的にやる。唯一無二の地域一番店を目指す！
中途半端になるなら毅然としてやらない！
それが「“こだわり”の専門店の集合体」のビックカメラです

①こだわりの安さ！	 ⇒	 よいものをより安く

②こだわりの品揃え！	 ⇒	 豊富な品揃え

③こだわりの接客！	 ⇒	 お客様が納得する商品説明

④こだわりのサービス！	⇒	 アフターサービス万全

⑤こだわりの店づくり！	⇒	 利便性の高い店づくり

お客様の五感、第六感に『伝わる』ように
店舗改装室は、『どこに何があるか迷わない、分かりやすい

店・売場』『ワクワクする、楽しくなる店・売場をつくること』を最

重要項目として取り組みます。

売場づくりでは、圧倒的なボリューム感と目に飛び込んでく

る豊富な情報量がポイントとなる一方、『どこに何があるか迷

わない、わかりやすい店・売場』。この相反することを両立した

店・売場を徹底的に追求し、『こだわりの専門店』としての店づ

くりを行い、各店舗で販売員がお客様の購買代理人となり、お

客様に喜んでいただける環境を整える下支えを行います。

商品を見たり触ったりして、驚きとともに、商品を見たり触っ

たりすることで、自分のくらしが豊かになっていく様子を想像

し、「これがあったほうがいい、欲しい！」という気持ちがどんど

ん湧いてきて自然に購入したくなる。そのような状態の売場を

つくることが重要です。例えばお店の前を歩いている人全員

がビックカメラに入りたくなるようにするには？店内に入った

お客様に驚きを与え、足を止め商品が欲しくなるような展開を

するには？もし自分だったら、お客様だったら驚くかな？ワクワ

クするかな？あれも欲しいこれも欲しいと思うかな？そう自問

自答しながら、自分自身の第六感を磨いています。

『ビックカメラ有楽町店に行けば何か面白いものが見つかるかも？！』
そんな想いをお客様に感じていただけるような専門店としての品揃えや

情報発信にこだわり、店づくりを行っています。

その一番の秘訣は販売員全員が自身の担当する商品が大好きだという

こと！人気のあるトレンド商品が並んでいるのはもちろん、担当者独自の目利

きで選んだ商品が並ぶ店内では、きっと『え！こんな商品あったんだ！』とお客

様に驚いていただけると思います。また、商品の機能をただ説明するのではな

く『コト軸』での提案展開にこだわることで、お客様の生活をより豊かに、そして

ちょっとしたお悩みを解決する商品をご提案できる売場づくりを行っています。

『すべてはお客様に喜んでいただくため』ご支持いただけるお店を
目指しています！
●	『体験・体感』ができるお店

調理実演カウンターを常設し、調理実演会にて『見る』『さわる』『使用

感』を体験＆想像できる売場づくりに取り組んでいます。
●	 ワクワク・ドキドキする売場づくり

“どれだけの『気づき』をお客様にお伝えできるか”がワクワク感やドキド

キ感につながると考えています。また、楽しい気持ちを損なわないように

“迷わない売場づくり”を心がけています。
●	 お客様の声を積極的に反映

お客様からいただいた要望をもとに、お客様が求めている商品の拡充・

店舗の利便性向上・サービスの向上に取り組んでいます。

専門店として私が目指す理想のお店 6か条
① お客様がストレスを感じない売場づくり

② 思わず足を止めて魅入ってしまう提案展開

③どのお店にもない、独創的な驚きの展開

④ 知りたい欲求を満たしてくれる、知れるお店

⑤ 欲しい欲求を満たしてくれる、見つかるお店

⑥ お客様の想像を上回る品揃えと展開

専門店として私が目指す理想の運営 4か条
① 五整：整理・整頓・整列・整然・整合

② お客様にとって◯か×か？お客様最優先思考

③ 従業員にストレスを感じさせない店づくり

④ 従業員ファーストの店舗運営

店づくりに対する店長の“こだわり”

ビックカメラとしてあるべき姿の実現に向けて、すべては

お客様に喜んでいただくために、“お客様にとことん集中”し、

販売員が自立性をもって「接客と店づくり」に取り組みます。

執行役員
MD本部副本部長
兼営業部長
松浦 竜生

店舗改装室
室長
滝田 昌克

こだわりの専門店としての展開力で、
お客様にワクワクとドキドキを

有楽町店
店長
川瀬 大

池袋本店
店長
名澤 正也

新宿東口店
店長
桑原 龍邦

お客様喜ばせ業の実践。
最高の満足と喜びを感じていただく！

︱ 店舗

従業員の主体性を重視した店舗運営

池袋本店 旧池袋東口店

お客様の期待に応えるこだわりの売場

理想のお店6ヵ条を体現した売場展開

体験・体感と気づきのある売場

14 15株式会社ビックカメラ統合報告書202214 15株式会社ビックカメラ統合報告書2022

ビックカメラの強み



品揃えに対する担当者の“こだわり”

地域No.1の
プラモデルコーナーを目指して！

近隣だけではなく、電車に乗ってでも『このお店で買い

たい！』と思っていただけるように、初心者から上級モデ

ラーの方まで満足できる品揃えの充実を推進しています。

特に塗料には強いこだわりをもっています。上級モデ

ラーの方にも驚いていただけるような店舗になれるよう、

もっともっと進化させていきます！

世界中のお酒はもちろん、
ワイングッズもおまかせください

ビック酒販では、専門店としてワイン・日本酒・ビール・ウ

イスキーなど世界のお酒を厳選して取り揃えています。さら

にワインセラーや冷蔵庫の導入、空調管理などこだわりを

もって品質を管理。セラー・グラス・ソムリエナイフなどの関

連グッズもおまかせください！ソムリエやきき酒師などの有

資格者が親切・丁寧にご案内いたします。

圧倒的世界観の中で
『遊んで選べる』売場

ゲーミングコーナーの世界観にこだわ

り、その空間の中でお客様に体験しながら

選んでいただけるようにしています。「ゲー

ムをする」だけでなく「配信」を行う機器も

品揃えを豊富にし、幅広いお客様に満足い

ただけるようにしています。ほかでは無い

ものが揃うよう、取り扱いブランドにこだ

わりをもった売場にしています。

購買プロセスにお客様の声をダイレクトに反映
くらし応援企業として、お客様のお困りごとを的確に把握し、商品を通

じてより豊かな生活をご提案することが、品揃えを担当しているバイヤー

のミッションです。一方で、ライフスタイルや消費行動も絶えず変化を続

けています。ライフコースや価値観に多様性が生まれていることから、こ

れまで以上にお客様の声に耳を傾け、お客様のお困りごとやニーズの変

化を敏感に察知することが大切だと考えています。

そのために、お客様から店舗やビックカメラ・ドットコムなどでお寄せい

ただく品揃えへのご要望や、販売員を通じていただいたお客様のご意見

を収集する仕組みと組織体制を構築し、購買業務のプロセスに取り入れ

ることでお客様本位の品揃えに努めています。お客様に期待されている

品揃えに留まらず、店舗に足を運んでいただく度に発見や驚きがあり、ワ

クワクする商品で溢れる売場、進化を感じられるビックカメラをご提供で

きるよう心がけています。

商品化の基軸は『お客様のくらしのお困りごと解決』
ビックカメラでは、店舗でお客様から、多くのニーズやくらしのお困りご

とを直接ご教示いただいています。プライベートブランド（PB）商品の開

発では、いただいた情報をもとに、お客様像を設定し、企画～開発～評価

の各プロセスで『豊かな生活の実現』を判断基準として取り組み、2022

年発売したUSBケーブルは年間30万本以上が見込めるヒット商品に

なっています。

また、2022年から開始したクラウドファンディングCAMPFIREとの

共同企画“ビックFIRE”では、お客様に先進的な商品を手に取ってもら

える機会を創出し、お客様のくらしに寄り添った提案を実施しています。

資金調達からプロモーションをサポートすることで、スタートアップ・ベン

チャー企業が『挑戦しやすい社会』をつくり、商品を通じて『豊かな生活を

実現する』ことを提案していく環境を整えたいと考えています。『ニーズや

お客様のくらしのお困りごと解決』を基軸に『先進性』『専門性』をプラス

した商品力で『ビックカメラに行こう！ビックカメラじゃなきゃ！』と思って

いただける商品開発を展開していきます。

新宿西口店
6階 おもちゃコーナー
山野 暢也

有楽町店 2階 お酒コーナー
JSA認定ソムリエ
小笠原 直人

池袋カメラ・パソコン館
4階 ゲーミングコーナー
相沢 信也

商品部
部長
熊本 充孝

執行役員
商品企画開発部長
矢﨑 信雅

全国のお客様の声が
商品企画開発における

『価値創造』の源泉

お客様本位の品揃えが
ビックカメラを進化させる
原動力

︱ 品揃え

お客様の潜在ニーズを見極める

ビックFIREで実現した商品を売場で展開
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ビックカメラの人財育成
多様化するお客様ニーズに応えるために、ビックカメラ従

業員一人ひとりの保有価値や専門性を最大限に伸ばしていく

ことが最も重要だと考えています。そのために、ビックカメラ

創業より、“従業員の主体性”を大切にしてきました。人財開発

部の掲げる従業員の教育方針として、本部主導で何でも手厚

い研修を数多く行うことは従業員の主体性を奪うことと捉え、

「従業員の心を動かすこと」を第一に考えています。心が動け

ば、自ら学び行動するようになるという考えのもと、人財開発

部はじめ、本部は自走の支援を行い、店舗においては店長や

リーダー層が売場にいる従業員に権限委譲を行い活動を見

守ることで成長を促しています。特に店舗においては、商品分

野ごとに従業員個々で担当を明確にすることで、責任の所在

を可視化します。そして、その責任において“どこにも負けない

店舗”を従業員自らつくっていく体制にすることで、自分の価

値を磨き、お客様に提供することができるのです。

それらを評価制度に組み込み、年に複数回実施する上司と

の個別面談の中でも、自身の強みを活かしたキャリアパスの

実現を目指せるよう後押しします。

店舗をけん引するのは従業員一人ひとりです。個性や主体

性を尊重し、自己実現できる環境を整えることが、モチベー

ション向上につながり、ひいては従業員エンゲージメントの向

上に結び付くと考えています。

専門販売員「くらし応援マイスター制度」（2022年9月）

「“こだわり”の専門店の集合体」を追求し進化させる高度な

専門性を有した販売員を育成する仕組みの構築と成熟化、従

業員の多様な保有価値の尊重と発掘、キャリア形成支援に基

づき、「くらし応援マイスター制度」を導入しました。

様々なお客様のお困りごとを解決するために豊富な商品知

識と高い専門性を持ち合わせることが求められることから、認

定にあたっては年次業績考課が一定レベル以上、かつ家電製

品アドバイザーをはじめとする認定資格を取得することを条件

としています。

家電等の総合マイスターとカメラやスポーツ等の専門マイ

スターに分けており、階層ごとに

求められる人財像や認定資格を設

定することで、必要なスキルを身に

付けつつキャリアアップを促し、従

業員が長く誇りをもって働ける場

の提供を実現しています。
くらし応援マイスターの証であるバッジ

専門人財育成プログラム
ビックカメラでは、専門店としてプロの専門販売員育成に力

を入れています。お客様のお声を起点に、勉強会の内容を当

社で企画し、メーカーのご担当者へ提案し実施しています。

入社初年度には、商品の基礎知識勉強会をカテゴリーごと

に行い、2年目以降は、市場環境やトレンドなどを踏まえた商

品勉強会を実施しています。

また、商品知識だけでは、多様化したお客様の価値に対応

できないと考え、販売員が商品を体験できる機会も提供して

います。さらに、専門性の高いカテゴリーについては、従業員

が年間を通し複数回参加する、知識から販売手法まで学べる

アドバイザー研修を実施しています。

体感型接客のプロ人財「実演販売士」
商品の機能説明はもちろん、使ったときのイメージをよりリ

アルに描いていただくため、ビックカメラでは実演販売士を配

置しています。

1年間かけて講義を受け、技術を体得した販売員のみ、「実

演販売士」の社内認定を受けることができます。現在9名の実

演販売士が活躍していますが、今後増員していく予定です。

表彰制度「パーパス大賞表彰」
専門店の販売員として高い商品知識と接客技術をもって取

り組み、お客様より感謝やお褒めのメッセージをいただいた従

業員を表彰するとともに、受賞者のこだわりなどを共有する場

となっています。

ビックカメラの販売員だけでなく、配送設置パートナー会社

やサポートセンターの従業員

まで対象となっており、幅広

い部門がお客様第一主義を

掲げ、高い意識をもってお客

様に向き合っています。

家電製品アドバイザー資格取得者推移
「くらし応援マイスター制度」が始まったことで、家電製品ア

ドバイザーの資格取得者が2019年度より126名増えました。

今後、販売員の3割以上の有資格者を配置する予定です。

資格取得の支援制度
家電製品アドバイザー資格取得の支援として、オリジナル

の試験問題を作り社内模試を実施しています。

また、家電製品アドバイザー以外にも、フォトマスター検定、

自転車安全整備士等の資格取得者には一時金を支給するな

ど、従業員が自発的に学ぶ環境を整えています。

緑のバッジが目印

家電製品アドバイザーの資格取得者数

2019年度 2022年度

取得の推奨
809 名

935 名

販売員リーダー（統括）

熟
練
度・技
能 第1階層

副店長

店長

第2階層

第3階層

専門性を追求した販売員

接客・売場づくり
で活躍したい人

フロア管理・マネジメント
で活躍したい人

低

中

高

新入社員

販売員

取締役常務執行役員
人財開発部長
根本 奈智香

お客様に喜んでいただくために、
従業員それぞれの保有価値を最大化させる

︱ 人財

お客様に感動を与える接客の提供

社長から一人ひとり表彰状が渡される表彰式

全店長が参加し、表彰者の取り組みを好事例として自店の参考にしている

人財成長の体系
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人財の活躍

すべてのお客様の音のお困りごとを解決したい！
イヤホンコーナーをご利用いただくお客様のほとんどは、自

分の耳の形、耳介の大きさ、耳道の細さも知らずに商品を選ん

でおられます。

人の耳は千差万別で、しかも自分で自分の耳の中を見るこ

とができません。イヤホンと耳の間に隙間があると、高価なイ

ヤホンでも性能を発揮することができません。経験と商品知識

を積み重ねた販売員がお客様の耳を拝見し、耳の形に合った

商品をご提案させていただきます。

音質をもっと上げたい、イヤホンを落としてしまった、長時間

イヤホンを使用して耳の肌が荒れてしまったなど、お客様のお

悩みごとも多岐にわたります。購入相談からすでにお持ちの

イヤホンの使用方法まで、専門性を活かし、お客様が販売員

に相談してよかったと思っていただけるようご案内に努めて

おります。

お客様の生活を豊かに彩る提案を心がけています
私が担当する炊飯器は、いろいろな商品が出ている中でお

客様のご飯の味や楽しみ方により、好みが大きく分かれる商

品です。見た目では炊きあがりの食感や味の違いを判断する

ことはできません。だからこそ、「くらし応援マイスター」として、

お客様の好みにピッタリの商品のご案内や、分かりやすい売

場づくりを行うことで、食の楽しみや、食を通した心身の健康

づくりのお手伝いをしたいと考えております。

「くらし応援マイスター」として更にスキルアップすべく、お米

に関する資格取得を目指して勉強を始めました。お客様の好

きなお米の銘柄に合った商品の提案や、美味しい炊き方など、

炊飯器を楽しく豊かに使っていただきたいという想いで日々

精進しています。

原点となった高校時代の体験をお客様にも感じていただきたい
20年前の高校入学祝いに5CDチェンジャーとUSB-DAC付きのミニコンポを両親に買ってもらいまし

た。その後、自身でお小遣いを貯めて5GBのHDD搭載のポータブルオーディオを買ったりと、高校生の頃か

らオーディオに触れ始め、今では自宅の壁に自ら穴を開けてスピーカーを設置し、11.1chのシアターシステ

ムを組んで楽しんでいます。

担当しているオーディオ部門は、生活必需品というよりも趣味・嗜好品の部分が大きいので、ご案内の際

には実際に自分が体感した時の感想をお伝えしつつ、試聴されたお客様がどう感じられたのかをお伺いし、

よりお客様に最適な商品をご提案できるよう心がけております。

自律的なキャリア形成の支援
●	 職種チャレンジ制度

就職活動中の学生が、専門分野の部署に立候補できる制

度で、組織長と面談し合格すると入社後半年以上の店舗勤務

を経て、その後各部署への異動が約束される制度です。学生

時代に培った得意分野を活かし、高い意欲をもって着任するた

め、組織活性につながるとともに、本人と受け入れる組織双方

に大きなメリットをもたらす制度になっています。
●	 ポストチャレンジ制度

ビックカメラの成長の原動力は従業員です。

専門性の高い売場を実現するために、それぞれの持つ保有

価値を最大限活かすべく、求める人財を社内公募しています。

商品の先にある『極上の眠り』を提案
『寝具を選ぶ時は体験・体感してみるのがいちばん！』

生毛工房では、こだわりの羽毛ふとんをはじめ、枕・マットレス・敷ふ

とんなどほぼすべての商品を実際にお試しいただくことができます。

商品を並べる際は、素材の特徴を活かし、ついつい触ってしまうような

展開を心がけています。お試しの際には、お好みやお困りごとを伺い、

お客様一人ひとりにあわせた商品を提案します。提案の中で大事にし

ていることは、この商品を使うことでどんな眠りが得られるのか？どん

な効果があるのか？どんな嬉しいことがあるのか？商品のその先をイ

メージできるようなご案内を心がけています。

ウォーターサーバー「puhha」成約全店1位を継続
ビックカメラの天然水宅配サービス「puhha」をひとりでも多くのお

客様に知っていただくため、接客をしたお客様に必ずご提案していま

す。ただサービスをご案内するのではなく、お客様と親しくなることを

意識しながら接客を行っています。例えば暖房をご覧になっているお

客様には「今日も寒いですね」などの声かけを行い、商品説明以外の

会話もしながら、お困りごとを解決できるようにご案内することが、実

績にもつながっていると考えます。

入社して2年目。さらに成長していきたいと思います。

従業員自身の選択肢を増やすことで、自律的なキャリアパス

の形成を実現しています。

有楽町店
オーディオコーナー
百武 征美

池袋本店
家電コーナー
武藤 かえで

新宿西口店
オーディオコーナー
久留飛 慧　

職種チャレンジ制度利用者
からのコメント

　大学で学んだIT技術を活かし、販売
員の働きやすさを充実させた店舗をつく
りたいと思い、デジタル戦略部への職種
チャレンジを受けました。新しいITテクノ
ロジーを活用した開発できる環境があ
り、培ったIT技術がプラスの思考として活
用できとてもやりがいを感じております。 デジタル戦略部

沼田 実里

新宿東口店
寝具コーナー
飯森 美季　

池袋本店
家電コーナー
山口 純平

︱ 人財
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人財
ECサイトの成長というとシステムのレベルアップを想像す

るかもしれませんが、ECサイトを運営しているのも人です。お

客様に喜んでいただくために、どんどんチャレンジしていく。そ

のためにも人の成長は欠かせません。若手だろうが、先輩だろ

うが、常に“若けりゃいいってもんだ”という考え方のもと、積

極的に行動できる環境を整えていきたいと考えています。実

際にEC経験が1年目のメンバーもベテランに臆すること無く

活躍してくれています。

品揃え
お客様の“ほしい商品の取り扱いがあること”が我々を選ん

でいただける大前提と考えています。まだまだ十分ではありま

せん。年に1個しか売れない商品でも必要とするお客様がい

らっしゃる限り、こだわりをもって追求していきたいと考えてい

ます。もちろん今まで取り扱ってこなかったような非家電分野

も取り扱いを検討し、チャレンジしていきます。まず2023年中

には100万SKUの追加を目指します。

最適な納期
いかに品揃えを追求しても、在庫が無かったら、逆にお客様

の期待を裏切ってしまいます。お客様に安心してご利用いただ

けるよう、最適な納期を追求していきます。直近はセンターに

ある在庫の出荷引当率90%以上を目標に取り組んでいます。

今後、品揃え拡大に伴う物流戦略を明確にし、ほしい商品をほ

しいタイミングでお届けできるよう努めていきます。

お客様視点をとことん追求したサイトへのこだわり

誰にでも使いやすいサイト
サイトデザインというと、おしゃれ・かわいいなど見た目の良さを思い浮かべる方が多いかもしれません。

もちろん見栄えも大事ですが、それ以上に使いやすさが大切だと感じています。私がEC事業部を希望した

きっかけは、ECサイトでの買物に不満を漏らす母の言葉でした。どんな人でもストレスフリーで使えるサイト

をつくりたい。そんな想いから、デザイン作成やコーディングなどの専門知識の習得に励み、少しでも疑問

点・改善点があれば積極的に意見を述べています。若手でも臆せず声をあげられる環境は、ビックカメラの

強みだと感じています。サイトの仕事は無機質なイメージかもしれませんが、粘り強くお客様と向き合うこと

をモットーに、どこにも負けないECサイトを目指しています！

「お客様視点」で分かりやすい記事コンテンツを作成
私が作成している記事コンテンツは、検索サイトで「おすす

め」商品を探している方に向けて展開しています。検索した

際に1番上に表示され、お客様に訪れてもらうことを目標に

取り組んでいます。お客様にとって知りたい情報がある・分か

りやすい内容であることが非常に重要です。そのため、まずは

「お客様視点」にこだわり、記事を作成しています。最近では

店舗の販売員と連携し、選び方の解説や販売員「イチオシ」

商品の展開を始めました。まだまだ改善すべき点はあります

が、自分の記事が信頼され、商品を通してお客様の生活のお

役に立つきっかけとなるよう、多くの記事をつくり、多くのお

客様にサイトはもちろん店舗にもご来店いただけるよう取り

組んでいます。

データ分析のプロとしてお客様視点に立ち続ける
私は入社2年目ですが、ECサイトのデータ分析担当として、

Webサイト解析データなどの各種データを活用し、課題解決・

意思決定のための提案を行う業務を任されています。会社全体

の数値を把握しつつ業務を行うため、やりがいがある一方、目の

前の数値だけに拘泥し、その向こうにお客様がいるという意識

が薄れてしまうことがあり、常に上長から「お客様視点に立てて

いるか」とアドバイスをもらっています。その結果、お客様から学

ぶことの大切さを日々実感しています。私のこだわりは、押し売り

のような独りよがりな営業ではなく、お客様にとって本当に必要

なことは何かということを考えマーケティングを行うことです。年

齢や社歴は関係なく、お客様のニーズに応えるために、この会社

で誰よりもデータを活用できる人財になりたいと考えています。

ECサイトにおいても、店頭で案内を受けているような安心

感や、ワクワク感を感じていただけるサイトの構築に向け様々

な挑戦をしていますが、特に以上の3点にこだわってECサイト

を運営していきます。 お客様が必要としている情報に絞り、視認
性を高めたデザインにすることで、迷わず
にほしい商品に辿り着けるように改善

記事コンテンツに販売員のおすすめ動画を展
開し、お客様が知りたい情報をより分かりやす
く解説

お客様のためのECサイト改善事例

EC事業部
デザインチーム　制作担当
冨岡 文香

EC事業部
集客チーム　記事担当
久冨 絵理

選べる配送日時

選べる受取場所

EC事業部
MDチーム　分析担当
金 龍之介

執行役員
EC・ロジスティクス本部副本部長
兼EC事業部長
儘田 雅樹

持続的かつ加速度的なECの成長を実現すべく、
お客様視点をとことん追求し

「使いやすい、分かりやすいサイト」の構築にこだわる

︱ ECサイト

お客様視点による利便性と品揃えの追求

商品掲載数

224
241

260

2021年度 2022年度 2023年度（計画）

（単位：万件 )

チーム内のミーティングでは若手社員も積極的にECサイトの改善策を提案

設置作業を伴う配送も時間指定可能

全国のコンビニ ヤマト運輸の営業所
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ポイントカード登録数は4,500万件を達成（2023年2月時点）
ビックカメラはいつでも基本10％ポイントサービス。家電購入で貯まったビックポイントで

日用品、薬やお酒など、ビックカメラならではの豊富な品揃えの中からお得に購入できます。

また、ご購入履歴から必要な消耗品やアクセサリーを確認できたり、ご購入商品における

万一の不具合商品情報も受け取れます。

さらに、JREポイントやJALマイルなど、多くの提携先とのポイント交換サービスが充実して

いるため、他社で貯めたポイントもビックカメラのお買物で利用できます。

ビックポイントは公式通販サイト「ビックカメラ・ドットコム」や、全国のコジマ、ソフマップの

店舗と相互利用ができます。

お店でもネットでも使える便利でお得な公式アプリ
最新情報、お買い得商品のお知らせや、お得なクーポンを配信。アプリからいつでも、ビッ

クカメラ最大の品揃えの公式通販サイト「ビックカメラ・ドットコム」でお買物ができます。

ポイントカード機能搭載でお店で便利に使うこともできる上、ポイント残数やお買物履歴

も確認できます。また、お気に入り登録した商品の値下げ情報も確認できます。

「ネット取り置きサービス」も大好評。欲しい商品の店舗在庫を予め取り置き、お店でス

ムーズに受け取れます。会社帰りでもお休みの日でも、多様な生活様式にあわせ、全店が駅

近くにあるビックカメラならではのサービスとして、お客様からご好評をいただいています。

お店でもネットでも便利でお得な購買体験を提供します。

2年連続顧客満足度No. 1※のビックカメラSuicaカード
● ビックポイント＋クレジット＋Suica＋JRE POINTが1枚になった便利なカード！
● ビックカメラSuicaカードでチャージをしたお支払いなら最大11.5％のポイント還元！
● �ビックカメラ以外でのお買物でもビックポイントとJREポイントがダブルで貯まる！

年会費初年度無料、2年目以降も前年のご利用があれば無料。Suica一体型でポイント

が貯まりやすく使いやすいと、大変ご好評をいただいています。

「お客様の声」を起点とした取り組み
ビックカメラの店舗やネットショップを繰り返しご利用いた

だき、ビックカメラのファンになっていただくためには、お客様

からのご要望やご不満、お困りごとなど様々な声をしっかり受

け止め、お応えすることが大切だと考えています。

CX企画推進チームでは、お客様にどうすれば喜んでもらえ

るのか、どうすれば嬉しいのか、どうすれば楽しんでもらえる

のかを毎日考え、各部署がお客様の声を起点として仕事に取

り組める「しくみ」づくりを行っています。

お客様の声は「店内のPOP」や「販売員がご案内した際にお

渡しした名刺」、「ご購入時のレシート」のアンケートを通じて、

お寄せいただいています。

私たちは、そのお客様の声すべてに目を通し、「どうしたら喜

んでいただけるのか」を考え、自分たちの仕事に反映させて行

動します。お客様のご要望にお応えし続け、ビックカメラのファ

ンになっていただくことを目指して、「お客様の声」を起点とし

た取り組みをより一層強く推進していきます。

お客様に喜んでいただく

行動する（良い事例や改善策を実行）

「何に喜んでいるのか」 「何を要望しているのか」 「どんな不満があるのか」

「どうしたら喜んでいただけるのか」 を考える

お客様の
声を聞く

「品揃えが豊富」
「商品が探しやすい」

「困っている時に声を掛けてくれた」
「よく話を聞いてくれた」

「こういった商品が欲しい」
「品揃えが悪い」

便利に気分よく 感動・思い出 要望・不満

ポイントカード、公式アプリ、提携カードを活用し、
顧客基盤拡大に向けた取り組みを推進

お客様に喜んでいただき
ファンになってもらうために

「お客様の声」から仕事が始まる
「しくみ」づくりを推進

企画宣伝室
室長
増田 文昭

経営戦略部
CX企画推進チーム
山田 篤

※2023年オリコン顧客満足度®調査
クレジットカード部カード部門 第１位

︱ 顧客基盤

お客様エンゲージメントを高める取り組み

来店されたお客様の声を収集

「しくみ」づくりの概要

28 29株式会社ビックカメラ統合報告書202228 29株式会社ビックカメラ統合報告書2022

ビックカメラの強み
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前年比 +14名、+20ポイント
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前年比 +16.7ポイント
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28.8 % 4,552

35 41%4.6 % 8.7 %

+4.6 % 2.47 %-0.9 %

29,351 kg 162.7 t122.5 % 87.8 % 12.50 2,141 860

01 0902 10

03 1104 12

05 1306 14

07 1508 16

前年同期比

前期比 前期比

前年同期比

男性：3,390名　女性：1,162名
女性従業員比率25.5%

42 4342 43




