
マルイミライの活動

お客さまへのお役立ち
お客さまの「しあわせ」が、モノからココロの豊かさへと変化する中、 
お客さまが私たちに求めるものは、生活の満足度や幸福度を高める施設や商品など、 
ライフスタイルを重視したニーズが強くなってきています。お客さまの世代も多様化し、 
お客さまへの新たなお役立ちのあり方が求められています。
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世代別・売場別のお客さまの変化

丸井グループのチャレンジ

変化するお客さまのニーズに対応していくため、2007年以降はモノづくりや
店づくりにおいて、お客さまに企画から完成までのすべてのプロセスにご参加し
ていただく仕組みを確立しています。さらに、サービス介助研修を継続的に 

実施するなど、ホスピタリティマインドの向上にも努めています。

若者中心のお客さまから 
あらゆる世代へ
エポスカード利用の買上客数内訳

お客さまがシューズを選ぶ時のポイント
開発当初のお客さまアンケート調査

ファッション中心から 
雑貨や飲食・サービスへ
店舗の売場面積内訳
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繰
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Step 1
お客さま企画会議

60回／年
お客さま会議を開催し 
お客さま自身も気づいて 
いなかったニーズを発掘

Step 4
発売

200万足超
履き心地・おしゃれ・ 
値頃感・サイズの 
ニーズにお応え

Step 2
サンプルチェック

1,000名／年
お客さまから合格点を 
いただくまで履き心地や 
デザインを確認・修正

Step 3
お客さまの声をヒアリング

約8万人
お客さまが参加する 
コミュニティサイト 

「シューズLABOプラス」

ラクチンきれいパンプス

実際にお客さまの足型を 
測定し、分析結果から新た
な木型を作成。サイズは
20.5～26.0cm展開に

お客さまの快適な歩行を 
サポートするために、足の
アーチ（足骨格）を支える 
オリジナルクッションを開発

マルイミライの活動 ̶ お客さまへのお役立ち

デザイン 37% 履き心地 34% 価格 23%

その他 6%

履き心地に不満あり 89%

40代以上

63%

30代以下 37% アパレル 45%

雑貨や飲食・サービス

55%
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シューズLABOプラス
shoeslabo.0101.co.jp
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。

有楽町マルイ（2007年）以降の店づくりお客さまの
視点

2015年からの店づくり

過去の店づくり企業の視点 お客さまの声を取入れたパブリックス
ペース（有楽町マルイ）

「マルイ」
お客さま参画型の店づくり

「モディ」
エリアに応じた店づくり

「博多に欲しかったお店」をお客さまと共に創る
2016年春オープン（予定）
「博多マルイ」が出店させていただく「KITTE博多」の 
完成イメージ
上記画像は日本郵便株式会社さまからのご提供です

「学び」「体験」を取入れた知的商業
空間「渋谷モディ」
2015年11月オープン

車いすをご利用のお客さま対応の研修では、自ら試乗し操作
方法も学ぶ

視覚障がいのあるお客さま対応の研修では、実際に色がどの
ように見えているのかを学ぶ

店舗従業員の 
サービス介助研修受講者率

99%

のひろがり自分の意見が反映されて
でき上がったお店は愛着
がわきます！

お買物の合間にホッと一息つける
空間がほしい！ 仕事帰りに毎日
でも立ち寄れるお店がイイ！

「博多マルイ」のお客さま 
企画会議の年間開催回数

200回以上

マルイミライの活動 ̶ お客さまへのお役立ちマルイミライの活動 ̶ お客さまへのお役立ち

お客さまに喜んでいただくために
どのように対応すべきかがわかっていると、
お客さまにも自信を持ってお声がけをする
ことができます。例えば声のトーンを高くし
たり、話し方をゆっくり丁寧にしたり、目の
不自由なお客さまにはシューズがどういっ
た色でどういった形なのかを細部までじっく
りお伝えしたりします。お客さまに喜んで安
心してお買物いただけると、この信頼を絶
対に失ってはいけないと責任を感じますが、
お客さまのお役に立てたという実感が私の
日々のモチベーションになっています。

全フロアで同レベルのサービスを
私はお問い合わせの窓口としての立場から、
例えば車いすの方や目の不自由な方など、
さまざまなお客さまを店内へご案内するこ
とがあります。最近は、お客さまから「お店
にサービス介助士はいますか」と問い合わ
せを受けることも増えてきました。そのため
当社スタッフのサービス介助研修の受講 

徹底はもちろんのこと、「北千住マルイ」とし
て全フロアで同レベルの接客サービスがで
きるよう、テナントさまに向けてもサービス
介助の講習会を開いています。

高齢者や障がいのあるお客さまへの正しい介助技術の習得をめざす「サービス介助研修」をすすめています。
2009年にスタートしたこの研修の受講者数はのべ40,500名、うち約460名がサービス介助士2級の資格を取得しています。

高橋 明日香
北千住マルイ 

レディスシューズ担当 
サービス介助士

内藤 陽
北千住マルイ 

ストアサポート担当
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