
1981年からスタートしたイトーヨーカ堂の店長会議。鈴木は
ダイレクトコミュニケーションを重視した。

1983年、セブン ‐ イレブン創立10周年記念にて、
伊藤雅俊名誉会長（右）と。

鈴
木
敏
文
の
言
葉
に
刻
ま
れ
た
挑
戦
の
ス
ピ
リ
ッ
ト

変
化
へ
の
対
応
と

基
本
の
徹
底

日
本
に
「
コ
ン
ビ
ニ
エ
ン
ス
ス
ト
ア
」
を
根
づ
か
せ
、

そ
の
存
在
を
数
々
の
挑
戦
の
結
果
と
と
も
に
、

な
く
て
は
な
ら
な
い
社
会
イ
ン
フ
ラ
と
し
て
昇
華
さ
せ
た
、
鈴
木
敏
文
。

彼
の
信
念
は
、セ
ブ
ン
＆
ア
イ
グ
ル
ー
プ
の
礎
で
す
。

私
た
ち
の
心
に
刻
ま
れ
た
鈴
木
敏
文
の
言
葉
を
お
届
け
し
ま
す
。

データは眺めているだけでは価値がない。
そこから次の行為に結び付く仮説を取り出し、
さらにデータで検証することが大切

（1995年3月）

（1987年9月）

改革とはすべてを壊して
ゼロからつくり直すこと

改善とは部分的な修理でしかない。

環
境
が
厳
し
い
時
こ
そ
ス
ト
ア
ロ
イ
ヤ
ル
ティ

が
重
要
に
な
る
。商
品
の
品
質
が
良
く
、価

格
が
良
く
、接
客
が
良
か
っ
た
ら
お
客
様
は

来
て
く
だ
さ
る

（
1
9
8
7
年
3
月
）商

品
づ
く
り
か
ら
接
客
ま
で
、

質
に
よ
る
差
別
化
を
図
り
、

新
し
い
価
値
あ
る
商
品
を

売
り
続
け
る
こ
と
が
重
要

（
2
0
0
2
年
9
月
）

鈴
木
敏
文
の
言
葉
に
刻
ま
れ
た
挑
戦
の
ス
ピ
リ
ッ
ト

か
つ
て
の
プ
ラ
イ
ベー
ト
ブ
ラ

ン
ド（
Ｐ
Ｂ
）商
品
は
ナ
シ
ョ

ナ
ル
ブ
ラ
ン
ド（
N
B
）商
品

よ
り
安
い
こ
と
が
最
大
の
魅

力
だっ
た
。今
は
、味
や
品
質

が
す
ぐ
れ
て
い
る
こ
と
が
最

も
重
要
で
あ
り
、そ
れ
を
前

提
と
し
て
価
格
が
安
く
な

く
て
は
、お
客
様
に
受
け
入

れ
て
も
ら
え
な
い

（
2
0
0
8
年
3
月
）

これまでと違った新しい視点
を生み出す情報源は、お客様
以外にない。
接客などを通じて、お客様はどんな不満を
持ち、何を求めているかをくみ取って、売り
方や商品開発に活かすこと

（2009年3月）

基本を徹底して追求すれば、不振店は少
なくできる。立地や面積を変えなくても、店
づくりや店舗運営の仕方を変えれば、客層
を拡大し、売上を上げることが可能である

（2012年3月）

（1997年3月）

時代に合った小売業とは
徹底して地域に根差した
対応から生まれる

自
分
た
ち
で
お
客
様
の
ニ
ー
ズ
を
つ
か
む
こ
と

本
当
の
競
争
相
手
は
お
客
様
の
ニ
ー
ズ
の
変
化
。モ
ノ
ま
ね
で
は
ニ
ー
ズ
の
変
化
に
つ
い
て
い
け
な
い
。

（
2
0
0
0
年
9
月
）

「将来、私たちを取り巻く環境やお客様の
ニーズがどのように変化していくかを知り、
それに対して今どのような手を打つべきかを
考える」というブレイクスルー思考で
挑戦することが大切 （2007年3月）

2001年、のちにアイワイバンク銀⾏（現 セブン銀⾏）
初代社⻑となる安斎隆（右）とともに、⾦融再⽣委員会

（当時）から銀⾏営業の予備免許審査修了証を受け取る。
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他
店
で
売
れ
て
い
る
か
ら

自
店
で
も
売
れ
る
と
い
う
こ
と
は
な
い
。

自
分
の
店
の
性
格
を
と
こ
と
ん
調
べ
た
う
え
で
、

１
店
舗
１
店
舗
の
品
揃
え
を
考
え
る
こ
と

セブン - イレブンの役員試食。商品チェックには余念がなく、毎日欠かすことがなかった。

今日のお客様は昨日の
お客様と違う。
その日の天候、気温、
データを見て
きめ細かく売場を変えること
（1997年3月）

鈴木はこれまでにいくつもの書籍を出版し、経営哲学や信念を説いた。

商品の数をたくさん揃えることが良
い品揃えではなく、お客様のほし
い商品があることが品揃えの基本

（1988年3月）

我々の仕事は相手の立場に立っ
て、どれだけ理解させられるか。聞
いている人が理解できるような準備
と説明ができなければ、仕事はす
べて独り善がりになってしまう

（1989年4月）

お
店
の
デ
ー
タ
を
分
析
し
て
、発
注
、品
揃
え
、

陳
列
に
つ
い
て
客
観
的
に
ア
ド
バ
イ
ス
を
し
て
い

く
こ
と
が
Ｏ
Ｆ
Ｃ
の
仕
事

（
2
0
1
4
年
8
月
）

Ｆ
Ｃ
会
議
で
ダ
イ
レ
ク
ト
コ
ミ
ュニ
ケ
ー

シ
ョン
を
重
視
す
る
の
は
、そ
こ
で
聞
い

た
り
学
ん
だ
り
し
た
こ
と
を
し
っ
か
り

自
分
の
も
の
に
し
て
、オ
ー
ナ
ー
さ
ん

と
フェイ
ス・ト
ゥ・フェイ
ス
で
コン
サ
ルティ

ン
グ
す
る
た
め

（
1
9
9
1
年
9
月
）

（
1
9
8
5
年
1
月
）

競
合
他
社
と
比
較
す
る
の
で
は
な
く
、

コ
ン
ビ
ニエ
ン
ス
ビ
ジ
ネ
ス
の
質
を

ど
こ
ま
で
高
め
ら
れ
る
か
を
追
求
す
る
。

（
1
9
9
0
年
10
月
）

他
社
を
物
差
し
に
す
る
と
、

我
々
の
存
在
は
無
意
味
に
な
り
レ
ベル
も
下
が
る
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