
「信用の共創」を積み重ねる 
  丸井グループのビジネスモデル
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一生涯のお付き合い
自分の未来のため、そして将来世代のため、サステナブルなマ
インドに共感していただけるお客さまと、共に「しあわせ」な社会
を創ることができる。

一期一会～中長期のお付き合い
売ったら縁が切れてしまう一期一会の関係ではなく、お客さまに店舗での
体験価値や、多様なサービスを提供することで、お客さまとのお付き合いが
長く続く。そのため「信用の共創」を積み重ねることができる。

すべての人が「私らしく」「しあわせ」に
生きるための選択肢を提供

“信用はお客さまと共につくるもの”
丸井創業者 青井 忠治の言葉

お客さまとのお付       き合いを一生涯に

長いお付き合いに欠かせない「カスタマーサクセス」

エポスカードを軸とした多様なサービスや、モノを売るだ

けでなくサブスクリプション型のサービスなどが増えること

で、お客さまとのお付き合い期間はこれまで以上に長期に

わたります。家賃保証や資産形成サービスは、お客さまと

の関係が5年、10年、20年以上と長期間におよぶ定期取

引になるため、エポスカードのメインカード化が進み、ゴー

ルド・プラチナカード会員数の増加にもつながります。そこ

で大切になるのが、「カスタマーサクセス」という考え方で

す。お客さまの不安や課題をどれだけ解決することができ、

「しあわせ」になっていただけたのかを重視することで、お

客さまの満足はもちろん、サービスの充実や新規事業の

創出につながり、丸井グループの中長期的な利益の拡大

にも寄与します。

創業時から続く月賦の精神「信用の共創」

丸井グループの創業時の事業は、当時高額だった家具を

幅広いお客さまにご購入いただけるよう、当社が購入代金

を一時お貸しして、それを月々の分割払いで返済していた

だく月賦販売でした。そのため現金商売のように一期一会

で売ったら縁が切れてしまうという関係ではなく、売った後

も、10回、12回、24回払いなど、お客さまとお店とのお付

き合いが長く続きます。そしてお支払いが遅れなければご

利用可能金額が増え、ご利用期間が長くなるほどお客さま

の信用はだんだんと上がっていきます。時代の変化に合わ

せて、お客さまに提供するサービスは変化しますが、私た

ちはこのように、ご利用実績を通じてお客さまと双方向で

信用を共に創っていく、つまり「信用の共創」を積み重ねて

きました。
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