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三菱商事都市開発株式会社　 ディベロッパー
埼玉県熊谷市の「ニットーモール」など、地域に根ざしたショッピングセンターの

開発・運営を手掛ける三菱商事都市開発株式会社。 テナントのスタッフ教育にお

いて、ディベロッパーの担う役割が大きくなる中で、「エルミこうのすショッピン

グモール（埼玉県鴻巣市）」の開発から運営まで、一貫して携わられた同社運営本

部の服部由美氏（写真左）にお話を伺った。

[ 三菱商事都市開発株式会社・会社概要 ]　　

東京都渋谷区渋谷2-12-24 東建長井ビル7階

TEL.03-5774-7760（代）　URL http://www.mcud.co.jp/

都市型の商業施設・複合ビルの開発を主軸に、 運営・管理に至るまで

トータルに手がける総合ディベロッパー。 先進の開発力を最大限発揮

し、集客力と魅力を兼ね備えた商業施設・複合ビルの開発を日本全

国の主要都市に積極的に展開する。

[エルミこうのすショッピングモール・コンセプト]

ニューファミリーを中心に人気のある鴻巣市の駅

前再開発計画として建設された、マンション・

立体駐車場・公共施設・緑地帯を併設した複合

ビル内の３階層の商業棟「エルミこうのすショッ

ピングモール」。「エコ・モダン」をコンセプトに、

地域の暮らしや自然環境と調和を図りながら、

鴻巣で生活する方々に愛される存在を目指す。

シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
業
界
で
接

客
を
重
視
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
背

景
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
業
界
で
は
、

立
地
や
施
設
設
備
に
加
え
、
商
品
と
接
客

が
売
上
を
決
め
る
重
要
な
要
素
で
あ
る
と

言
わ
れ
て
お
り
、
多
く
の
デ
ィ
ベ
ロ
ッ

パ
ー
は
、
商
品
と
接
客
の
ど
ち
ら
を
重
視

す
る
か
と
い
う
大
き
な
ト
レ
ン
ド
を
行
き

来
し
て
い
ま
し
た
。
し
か
し
、
お
客
様
に

支
持
さ
れ
る
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー

は
、
常
に
接
客
を
重
視
し
て
い
る
と
い
う

こ
と
が
わ
か
っ
て
き
て
、
最
近
は
接
客
教

育
に
力
を
入
れ
る
デ
ィ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
が
多

く
な
っ
て
き
ま
し
た
。

　

接
客
は
、
施
設
の
コ
ン
セ
プ
ト
や
扱
う

商
品
に
よ
っ
て
も
性
質
が
異
な
っ
て
き
ま

す
。
た
と
え
ば
、
渋
谷
の
１
０
９
の
よ
う

な
施
設
は
フ
レ
ン
ド
リ
ー
な
接
客
を
常
に

継
続
し
て
お
り
、
大
き
な
成
果
を
上
げ
て

い
ま
す
。

　

私
た
ち
が
運
営
す
る「
エ
ル
ミ
こ
う
の

す
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
モ
ー
ル
」で
は
、
日
常

品
か
ら
ハ
イ
セ
ン
ス
商
品
ま
で
幅
広
く
揃

え
な
が
ら
、
お
客
様
と
積
極
的
に
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
取
っ
て
い
く
こ
と
に
よ

り
、
地
域
と
一
体
と
な
り
つ
つ
ラ
イ
フ
ス

タ
イ
ル
を
提
案
で
き
る
よ
う
な
施
設
を
目

指
し
て
い
ま
す
。

ス
タ
ッ
フ
の
教
育
と
い
う
と
、
本
来

は
そ
の
店
舗
を
運
営
し
て
い
る
会
社

が
や
る
べ
き
こ
と
で
す
が
、
シ
ョ
ッ

ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
で
は
、
デ
ィ
ベ

ロ
ッ
パ
ー
が
積
極
的
に
テ
ナ
ン
ト
の

ス
タ
ッ
フ
教
育
に
関
わ
っ
て
い
く
と

い
う
流
れ
が
生
ま
れ
て
い
ま
す
ね
。

　

そ
う
で
す
ね
、
こ
の
10
年
く
ら
い
で
、

各
社
と
も
テ
ナ
ン
ト
の
ス
タ
ッ
フ
教
育
に

力
を
入
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
て
い
ま

す
。
自
社
物
件
だ
け
を
対
象
と
し
た
ロ
ー

ル
プ
レ
イ
ン
グ
コ
ン
テ
ス
ト
を
開
催
す
る

よ
う
な
デ
ィ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
も
出
て
き
て
い

ま
す
。

　

そ
の
背
景
に
は
、
こ
う
し
た
教
育
機
能

の
有
無
が
、
テ
ナ
ン
ト
が
デ
ィ
ベ
ロ
ッ

パ
ー
を
選
ぶ
上
で
の
基
準
の
一
つ
と
な
っ

て
き
て
い
る
と
い
う
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

最
近
で
は
居
住
用
の
マ
ン
シ
ョ
ン
で
も
、

駅
が
近
い
、
ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
が
近

い
と
い
っ
た
従
来
の
条
件
で
は
売
れ
な
く

な
っ
て
き
て
い
て
、
た
と
え
ば
託
児
所
が

あ
る
な
ど
、
何
か
し
ら
そ
の
物
件
ら
し
い

プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
が
求
め
ら
れ
る
よ
う
に

な
っ
て
い
ま
す
が
、
そ
れ
と
同
じ
こ
と
が

デ
ィ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
の
業
界
に
も
当
て
は
ま

り
ま
す
。

　

ま
た
、
同
じ
商
業
施
設
に
入
る
テ
ナ
ン

ト
同
士
で
作
る「
テ
ナ
ン
ト
会
」と
い
う
の

が
、
こ
の
数
年
で
少
な
く
な
っ
て
き
て
い

る
と
い
う
影
響
も
あ
る
か
と
思
い
ま
す
。

業
種
も
規
模
も
ビ
ジ
ョ
ン
も
ま
っ
た
く
異

な
る
テ
ナ
ン
ト
同
士
が
一
緒
に
な
っ
て
何

か
を
す
る
と
い
う
の
は
難
し
い
面
も
多
々

あ
り
、
そ
う
し
た
意
味
か
ら
も
、
デ
ィ
ベ

ロ
ッ
パ
ー
に
求
め
ら
れ
る
役
割
が
大
き
く

な
っ
て
い
る
の
で
し
ょ
う
。

デ
ィ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
各
社
が
テ
ナ
ン
ト

の
ス
タ
ッ
フ
教
育
に
力
を
入
れ
て
い

ら
っ
し
ゃ
る
と
の
こ
と
で
す
が
、
御

社
の
ス
タ
ッ
フ
教
育
の
特
徴
は
ど
の

よ
う
な
部
分
で
す
か
？

　

現
場
の
目
線
を
大
切
に
し
、
ま
さ
に
今

起
こ
っ
て
い
る
リ
ア
ル
な
問
題
に
対
応
で

き
る
力
を
身
に
付
け
て
頂
く
と
い
う
こ
と

を
重
視
し
て
い
る
点
で
す
。

　

私
自
身
も
、
も
と
も
と
は
販
売
の
現
場

現
場
ス
タ
ッフ
か
ら
必
要
と
さ
れ
る

教
育
機
能
の
提
供
を
目
指
し
て

取
材
▼
西
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春
子

テ
ナ
ン
ト
に
、ま
さ
に
今
起
こ
っ
て
い
る
リ
ア
ル
な

問
題
に
対
応
す
る
力
を
身
に
付
け
て
い
た
だ
く
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に
お
り
、
そ
の
後
は
そ
の
経
験
を
生
か
し

て
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
を
し
て
い
ま
し
た
。

そ
う
し
た
経
歴
が
評
価
さ
れ
て
、
入
社
す

る
こ
と
に
な
っ
た
の
で
す
が
、
こ
れ
も
、

現
場
の
目
線
を
大
切
に
す
る
組
織
風
土
の

表
れ
で
は
な
い
か
と
思
い
ま
す
。

　

正
し
い
接
客
マ
ナ
ー
も
も
ち
ろ
ん
大
切

で
す
が
、
ク
レ
ー
ム
一
つ
で
会
社
が
潰
れ

る
と
い
う
時
代
で
す
か
ら
、
あ
り
き
た
り

な
教
育
だ
け
で
は
ど
う
に
も
な
り
ま
せ

ん
。
テ
ナ
ン
ト
と
で
き
る
限
り
同
じ
目
線

で
、
現
場
に
即
し
た「
必
要
と
さ
れ
る
」教

育
を
提
供
す
る
と
い
う
の
が
、
弊
社
の
考

え
で
す
。

リ
サ
ー
チ
や
教
育
研
修
を
行
う
会
社

は
数
多
く
あ
り
ま
す
が
、
弊
社
の
ミ

ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ

（
以
下
、
M
S
R
）と
H
E
R
B
研
修

（
※
注
）を
選
ん
で
頂
い
た
理
由
と

は
？

　

先
ほ
ど
申
し
上
げ
た
通
り
、
エ
ル
ミ
こ

う
の
す
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
モ
ー
ル
で
は
現
場
目

線
を
重
視
し
て
お
り
ま
す
の
で
、「
現
場

の
ス
タ
ッ
フ
が
受
け
入
れ
や
す
い
か
ど
う

か
」と
い
う
の
が
最
大
の
選
定
基
準
で
す
。

　

そ
の
観
点
で
言
う
と
、
調
査
員
が
一
般

消
費
者
で
あ
る
、
つ
ま
り「
お
客
様
の
中

の
一
人
」と
い
う
の
が
、
御
社
を
選
ぶ
上

で
の
最
大
の
ポ
イ
ン
ト
と
な
り
ま
し
た
。

現
場
の
ス
タ
ッ
フ
に
は
、
偉
い
専
門
家
の

言
葉
よ
り
も
、「
お
客
様
の
声
」の
ほ
う
が

ず
っ
と
響
き
ま
す
か
ら
。
も
ち
ろ
ん
、
そ

の
他
に
も
い
ろ
い
ろ
な
選
定
理
由
が
あ
り

ま
す
が
、
す
べ
て
は「
現
場
ス
タ
ッ
フ
に

受
け
入
れ
ら
れ
る
か
」、「
共
感
を
得
ら
れ

る
か
」と
い
う
点
か
ら
判
断
し
て
決
定
し

ま
し
た
。

　

ま
た
、
コ
メ
ン
ト
の
整
え
方
が
丁
寧
な

こ
と
も
大
き
な
理
由
の
ひ
と
つ
で
す
。
私

自
身
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
と
し
て
覆
面
調
査

を
行
っ
た
こ
と
が
あ
る
の
で
分
か
り
ま
す

が
、
コ
メ
ン
ト
を
整
え
る
こ
と
は
非
常
に

手
間
の
掛
か
る
、
大
変
な
作
業
で
す
。
指

摘
を
し
て
改
善
点
を
見
つ
け
る
の
が
調
査

の
目
的
の
ひ
と
つ
と
言
え
ま
す
が
、
一
方

で
、
そ
う
い
う
指
摘
は
な
か
な
か
受
け
入

れ
に
く
い
と
い
う
の
も
確
か
で
す
。
最
初

に
M
S
レ
ポ
ー
ト
を
見
た
と
き
に
は
、
正

直
に
言
う
と
評
価
が
甘
い
の
で
は
な
い
か

と
感
じ
ま
し
た
。
し
か
し
そ
れ
は
、
他
社

や
自
社
で
行
う
調
査
に
比
べ
て
内
容
が
と

て
も
丁
寧
な
の
で
、
指
摘
を
さ
れ
て
も
嫌

な
気
が
し
な
か
っ
た
か
ら
で
し
ょ
う
。

　

導
入
後
、
実
際
に
M
S
レ
ポ
ー
ト
を
読

ん
だ
ス
タ
ッ
フ
に
感
想
を
聞
い
て
み
ま
し

た
が
、
自
分
の
こ
と
を
指
摘
さ
れ
て
い
た

ス
タ
ッ
フ
で
も
、「
も
っ
と
こ
う
い
う
ふ

う
に
し
て
も
ら
え
る
と
嬉
し
い
で
す
」と

い
っ
た
前
向
き
な
表
現
で
書
か
れ
て
い
る

せ
い
か
、
と
て
も
肯
定
的
に
捉
え
て
い
た

の
で
安
心
し
ま
し
た
。

　

そ
の
よ
う
な
土
台
が
あ
り
ま
す
か
ら
、

M
S
R
は
、
常
に
お
客
様
に
見
ら
れ
て
い

る
と
い
う
意
識
の
も
と
、
良
い
意
味
で
ス

タ
ッ
フ
に
緊
張
感
を
持
っ
て
頂
く
こ
と
に

つ
な
が
り
ま
す
し
、
数
値
や
コ
メ
ン
ト
に

表
れ
た
お
客
様
の
気
持
ち
を
感
じ
る
こ
と

で
、
気
付
き
の
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
に
な
っ
て

い
る
と
思
い
ま
す
。

ス
タ
ッ
フ
教
育
に
つ
い
て
の
お
考
え

を
教
え
て
く
だ
さ
い
？

　

今
の
時
代
の
ス
タ
ッ
フ
に
共
通
し
て
感

じ
る
こ
と
が
２
つ
あ
り
ま
す
。
ま
ず
、
お

勧
め
や
ク
ロ
ー
ジ
ン
グ
を
し
な
い
こ
と
で

す
。
お
客
様
と
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を

図
り
購
買
に
結
び
つ
け
る
た
め
に
は
、
お

客
様
が「
も
う
ち
ょ
っ
と
言
っ
て
く
れ
た

ら
買
っ
た
の
に
」と
思
う
気
持
ち
を
読
み

取
り
、
そ
の
気
持
ち
を
く
す
ぐ
る
た
め
の

会
話
が
必
要
に
な
り
ま
す
。
し
か
し
、
そ

れ
を
あ
ま
り
積
極
的
に
行
わ
な
い
た
め
、

Ｍ
Ｓ
レ
ポ
ー
ト
か
ら
お
客
様
の
気
持
ち
を
感
じ
る
こ
と
が

「
気
付
き
の
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
」に
な
る

[エルミこうのすショッピングモール　URL http://elumikonosu.com/]

駅直結型でありながら車での来館も便利な立地で、お客様に上質感のある日

常を提案する新感覚のスーパーマーケット「blooming bloomy」を中心に、全

87の専門店を運営。

[第３回を迎えた研修風景 ]

アパレル、飲食、ドラッグストア等、異業種の店長さんが一堂に介し、活気ある意見交換がされた。またこのような研修

と同様に、他の商業施設との差異化を図る販売促進、営業力を高める従業員研修、モチベーションアップのための懇親

行事など、販売に結びつく研修が行われている。

[※注：ＨＥＲＢ研修 ]

以下の４つの頭文字を取った改善プログラム。Hospitality：おもてなしの心、して差し上げたいと思う気持ちの醸成、

EIS：従業員感動満足、スタッフのマインド向上、Realization：気づきの教育、お客様の気持ちを考える、

Benchmarking：成功事例の共有、成功事例から改善ポイントを整理。研修プログラムには、店長向けとＰＡ向けがある。

詳細

一堂に集結し、一年の抱負を固める

定例会議

定例会議 - 各フロアー毎に問題解決

心構えや社是を含むメンタル面の研修

流行色やトレンド情報の研修会

MSR 活用によるCS・ES向上研修

実施時期

毎年1月

毎月1回

毎月1回

毎月2回

年 2回

毎月

名称

店長年始会

店長会

フロア会

新人従業員研修

トレンドコミュ

HERB 研修

対象

全スタッフ

全店長

各階約 20 ～30 名

約 20 ～ 60 名

限定40 名

全スタッフ

お
客
様
の
気
持
ち
を
く
す
ぐ
る
た
め
の
会
話

担当コンサルタントが語る

大塚 信也
（株）MS & Consulting

この企業は
ここが凄い

ディベロッパーとテナントという関係を
越え、「エルミ」という名の下に一体となっ
ているところが凄いと思います。服部さ
んとエルミ構内を歩いていると、店舗の
方から警備員の方に至るまで、すべての
スタッフさんに声を掛け、また掛けられ、
心を開いた自然なコミュニケーションが
成立していることに驚かされます。すべ
ての問題や課題を「自分事」として捉え、
常にテナントの立場になって物事を考え
ていることが、従業員研修などの教育活
動を通じて伝わっている証拠だと思いま
す。相手から真に求められる価値を提供
されているその姿勢に、私も感銘を受け
ました。これからも、ご支援を通じて色々
と勉強させて頂きたいと思います。

　教育に関する取り組みスケジュール　

お
客
様
か
ら
は
感
情
が
込
め
ら
れ
て
い
な

い
よ
う
に
思
わ
れ
て
し
ま
う
よ
う
で
す
。

自
分
で
は
一
生
懸
命
に
接
客
を
し
て
い
る

つ
も
り
で
も
、
お
客
様
の
視
点
で
は
意
外

と
伝
わ
っ
て
い
な
い
こ
と
を
知
る
こ
と
が

必
要
な
の
で
す
。

　

ま
た
、
や
る
気
が
あ
っ
て
も
、
勉
強
す

る
機
会
に
巡
り
会
え
な
い
ス
タ
ッ
フ
が
大

勢
い
ま
す
。
理
由
と
し
て
は
、
テ
ナ
ン
ト

会
社
自
体
で
研
修
や
教
育
活
動
を
行
わ
な

く
な
り
、
デ
ィ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
に
任
せ
る
傾

向
が
強
く
な
っ
て
き
た
こ
と
、
バ
イ
ト
か

ら
社
員
・
店
長
に
な
っ
た
た
め
に
、
勉
強

す
る
機
会
が
与
え
ら
れ
な
か
っ
た
こ
と
が

大
き
な
要
因
と
し
て
挙
げ
ら
れ
ま
す
。
こ

う
し
た
背
景
が
、
M
S
R
や
H
E
R
B
研

修
の
よ
う
な
積
極
的
な
教
育
の
機
会
を
設

け
て
い
る
理
由
と
し
て
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

　

最
後
に
、
今
後
に
向
け
て
の
課
題
、

抱
負
な
ど
を
お
聞
か
せ
下
さ
い
。

　

そ
れ
ぞ
れ
異
な
る
バ
ッ
ク
グ
ラ
ウ
ン
ド

を
持
っ
た
会
社
で
育
っ
て
き
た
、
ス
キ
ル

も
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
も
バ
ラ
バ
ラ
の
ス

タ
ッ
フ
を
育
て
る
こ
と
は
、
大
変
難
し
い

こ
と
な
の
で
す
が
、
難
し
さ
よ
り
も
楽
し

さ
が
勝
っ
て
い
ま
す
ね
。

　

今
は
、
ス
タ
ッ
フ
が
一
つ
の
職
場
に
長

く
関
わ
る
ほ
う
が
少
な
い
時
代
で
す
。
今

い
る
ス
タ
ッ
フ
達
も
今
後
ど
ん
ど
ん
新
し

い
職
場
へ
と
巣
立
っ
て
い
く
で
し
ょ
う

が
、
そ
の
と
き
に「
エ
ル
ミ
の
子
」と
し
て

何
か
お
土
産
を
持
た
せ
て
あ
げ
た
い
、
後

に
な
っ
て「
あ
そ
こ
で
学
ん
だ
こ
と
が
役

に
立
っ
た
」と
価
値
を
感
じ
て
も
ら
え
る

よ
う
に
な
り
た
い
と
思
っ
て
い
ま
す
。


