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１．会社概要

■会社名 株式会社ダイドーフォワード

（旧：（株）ニューヨーカー（株）ダイナシティ（株）ダイドーインターナショナル）

■設立 ２００７年８月２２日 （２０１８年１月１日に合併により社名変更）

■資本金 １億円（株式会社ダイドーリミテッド １００％出資）

■事業内容 消費者向け衣料品販売事業、商社貿易事業、不動産賃貸事業

■本社所在地 東京都千代田区外神田

■主なグループ会社

株式会社ダイドーリミテッド（ホールディングカンパニー）

株式会社ブルックスブラザーズジャパン 株式会社ジャパンブルー

ポンテトルトＳ.p.Ａ（イタリア） 中国国内：工場2か所 3



1.衣料品販売事業

「ニューヨーカー」を旗艦ブランドに、

「パークスロープ」などの既製紳士服・

婦人服の企画・販売、およびパーソナル

オーダー「アトラエル」の運営・販売を

行っています。

１．会社概要
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１．会社概要 （お客様対応部署の変遷）

■1992年 ダイドーリミテッド衣料事業部門に社長直轄部署として「品質相談室」開設
※（株）大同毛織の高級毛織物「ミリオンテックス」にて1963年に導入した「品質保証制度」が土台。

■1993年 品質情報システム構築 集めた情報をデータベースで管理スタート

■1994年 第1回情報展開催（お客様からの苦情品を展示、社内やお取り組み先へ情報共有）

■2002年 「お客様相談室」開設 ※商品の品質の他、サービスなど幅広いご相談に対応

■2007年 「ダイドーフォワードお客様相談」と窓口名称変更

■2022年 新システム導入 店舗・本部・自社工場が品質に関する情報をタイムリーに共有

■2024年 ＣＸ本部内にＣＳグループとして設置、販売部と同じ組織に属する

※ＣＳグループ内には、専門性を高めるため、商品・店舗サービス関連（お客様相談）と、

ＥＣ・デジタル関連（カスタマーサービス）に担当別で対応
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人員7名

１．会社概要 （ＣＳグループ体制）
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お約束カード

1994年から継続、ニューヨーカー実店舗で販売時にお渡しするハガキ

タイプのお約束カードでお客様からのご意見収集（自社ECでは初回

注文時のみ同梱）現在、お客様の利便性向上のため二次元コード準備

中。お手紙でお礼状は返送するが優待クーポン等は同梱せず。
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２.ＣＳグループ お客様相談担当 状況

①受付状況・内容 2024年4月～2025年3月受付状況

全体対応件数 2,491件 メール：432件（17％） ＦＤ：359件（15%）

店舗・社内経由：1,350件（55%）ハガキ：314件（13％）
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アフターケア： 修理、付属要求
相談： 取り扱い方法その他全般
ご指摘・ご意見： 商品や店舗
ＥＣ・会員情報：ＣＳへ送客の内容
お褒め： 商品や接客について
ロット事故・申し出案件：
店舗からの情報提供により生産、
企画など関連部署で協働する内容
その他：上記以外の内容

← 品質情報展展示資料より



２.ＣＳグループ お客様相談担当 状況

②社内への連携・発信活動

■週次（課長クラスまで参加）・月次（社長同席）会議にてトピックス発表、関係各所と情報共有。

■「総合品質管理活動（ＴＱＭ）」会議へ提議し調査、改善。生産管理担当、企画担当、ホールディング

ス品質管理担当と4者で原因調査、防止策、対応策まで決定。

■店舗入荷時のスタッフが気になる件を受付、確認、社内検討から修正し店舗へ返却やフィードバック。

③社内、お取組先への情報発信活動

■品質情報展（ＱＩ展）開催

当社グループの「お客様第一」「品質本位」の企業理念に基づき開催。

お申し出品の中からピックアップし、事象、原因、改善案、今後の対策などをパネルで紹介し、現品と

並列展示。遠方スタッフ用に動画配信。2025年度は二次元コードから視聴できるように配信方法を変更。

店舗・本部のスタッフ、お取組先（生地メーカー、付属商社、アパレル商社など）に発信、アンケート

回収、フィードバックを行う。 9



２.ＣＳグループ お客様相談担当 状況

■ブランドとお客様の信頼関係構築のために～
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２.ＣＳグループ お客様相談担当 状況

■お約束カード紹介 ～品質情報展にて～
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お寄せいただいたたくさんのコメント
の中から、心温まるお声を一部ご紹介
させていただきました。
日頃より丁寧で思いやりのある接客を
してくださっているショップスタッフ
の皆様や、
本部スタッフの皆様の技術とこだわり
のものづくりが、お客様への信頼につ
ながっています。
本当にありがとうございます。
お客様からの言葉のひとつひとつに、
ブランドへの深い愛情を感じています。
これからも、皆様とともに素敵な商品
づくりを続けてまいりましょう。



３.ＥＣＣＳ担当 状況

受付状況・内容 2024年4月～2025年3月

全体対応件数 13,519件

メール：5,367件（40％）ＦＤ：1,920件（14%） 有人チャット：6,232件（46％）
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チャット対応内容
・ファッション相談 15％
・システム関連 10％
・アプローチ(LINEトーク）75％
※有人チャットは

「スタッフに相談・質問をどう
ぞ」の対応数。
2024/12～LINEトーク画面上の

有人チャット非表示、アプローチ
（声がけ）停止中。

お問合せ内容（メール・FDのみ）
・商品について 8％
・配送関連（店舗支援含む） 27％
・返品・交換・キャンセル 33％
・会員情報関連 16％
・注文関連（システム含む）12％
・その他 4％

ボットは定期
チューニング
実施



３.ＥＣＣＳ担当状況 ※ＣＸ取り組み（ＶＯＣデータの活用推進）

【ＶＯＣ】

１）メール・電話・チャット対応履歴を週次＆月次単位で纏め部内共有と

デジタルマーケティング部へ報告、対応要請。

２）自社ＥＣサイト内レビュー投稿の承認と回答入力。

３）お客様相談システムの履歴を週次＆月次単位で纏め部内共有。

上記の２と３のデータを合体し、ＶＯＣデータとして全社へ配信。
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お客様の声を、男女比、年齢、アイテム、
お声が多いポイントなど様々な角度からＥＣＣＳ
にて課題抽出を実行。各部署からのデータ提供依
頼にも対応。ＣＳはお客様、ショップスタッフと
日々接している点から説得力のあるデータ提供を
目指す。2026年から実験的に
「ＶＯＥ（ショップスタッフの声）」も収集開始。



4．現状と課題

①顧客年齢層：50代～60代が中心、ブランドの長い顧客であれば70代～80代の方からの問合せも有
※ニューヨーカーは1964年スタート アフターケアのみならずEC利用の相談もあり

②地方百貨店の減少もあり、ＥＣの利用が進む ⇒①と②起因デジタル苦手な顧客へのフォロー

③実店舗でも「LINE」で顧客とお友達に、アフターフォローサービスを2025年から開始（店舗端末利用）

④自社ECでのチャットボット⇒「有人チャット」はシームレス ⇒有人対応は営業時間外が課題

⑤一方、自己解決したい顧客からの声も有 ⇒ＦＡＱやサイト内の見直しは必須

⑥品質情報展で共有されている事例（ご指摘）などは、次回生産時に反映しているケース多いがアパレル製
品はデザインや個人の趣味嗜好もあり、商品改善事例の公表方法は課題

⑦アフターケアをはじめ消費者との対話に真摯に取り組むことで顧客体験価値（ＣＸ）を向上させ、お客様
とのエンゲージメントを深めることで長期間では業績にも貢献 ⇒店舗では貢献度の数値化が難しい

⑧電話問合せは減少、デジタル化傾向 ⇒ 業務の生産性向上、効率化を求められることも課題

お客様対応部門の価値：「消費者や顧客の声の中に企業へのニーズが存在する」ことを、経営層はじめ社内
へ伝え、利益に反映させることができる部署、だからこそコミュニケーションは必要
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