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◆小売業をめぐる環境変化
　地域の小売業を取り巻く環境
は、総じて厳しい状況にあると
いえます。読者の中には、地域
ナンバー 1、もしくはそれに準
ずる企業を経営している方も多
いのではないかと思います。
　かつて優位性を誇るといわれ
た「地域に根ざした利便性」
「地域内最大級の品ぞろえ」「地
域最低価格」などの要素が、今
日ではインターネット通販や業
態間競争により、強みとはいえ
なくなっています。少子高齢化
による購買層の変化や消費者の
ライフスタイルの変化、コロナ
禍の影響、景気の悪化および先
行き不安などで、多くの小売業

では、売上が縮小傾向にあるよ
うです。そのような中、小売業
はどのような対応をすべきでし
ょうか。まず思い浮かぶのがロ
ーコスト・オペレーションです。
しかし、一見、この施策には高
い有効性と必然性があるように
思われますが、実際は地域で断
トツのコスト競争力がなければ
効果的ではなく、企業規模の維
持や縮小均衡サイクルから抜け
出すことは難しいでしょう。
　これらを考慮すると、市場で
勝ち残るための最重要ポイント
は、顧客にとって魅力がある独
自優位性を構築することだと考
えます。

◆事業モデルの再構築
　まず「物を小売りするのが業
（なりわい）」という従来の発想
は捨ててください。もちろん、

小売機能はあってよいのですが、
サービス価値の創造や eコマー
ス、製造小売、FC加入などを
活用して、ライバル企業と同質
な競争にならない顧客価値要素
を手に入れることが重要です。
　それには、事業モデルの再構
築が必要であると筆者は考えま
す。そこで「事業モデル再構築
の基本ステップ」（図❶）を進
めるために、ぜひ押さえておき
たい「セブンブリッジフレーム
ワーク」（図❷）を紹介します。

◆セブンブリッジフレームワーク
⑴パーパス（経営目的）
　パーパスを明確にすることに
よって、会社の方向性が社員に
伝わり、経営者への求心力が生
まれます。そもそも自社は何を
目的に経営しているのか、何を
目指しているのか、企業として
どんな生き方をしたいのか。こ
れらは人生の目的と同じく、普
遍的・絶対的な答えはありませ
んが、それでも経営トップの想
いの下、自社の規範や進む道、
目的を示すことが大切です。

⑵顧客満足（CS）
　顧客満足では「顧客総合満足
度」「重要価値要素」に関する
顧客からの自社評価と競合他社
評価を把握します。ターゲット
顧客の選定、自社が重視する顧
客価値要素を抽出し、改善に結
びつけることが重要です。

 
 
 

図❶　事業モデル再構築の基本ステップ

A. イノベーティブもしくは競争優位性がある事業コンセプトを
創造する

C. 実践展開
• マーケティング施策を構築する
（MD戦略、サービス戦略、プロモーション戦略、店舗戦略など）
• 一部の店舗もしくは、一部の領域で実施
• 全店展開へ

B. ビジネスモデルや具体的施策の検討・構築
• 価値創造プロセスを設計する
• 生産性を確保するための工夫・施策を構築する
• 損益シミュレーションを行う
• 実験（プロトタイピング）

これらを何回か繰り返し
精度を向上させる



●この記事の内容についてのお問い合わせ・ご相談は、商工研 コンサルティング本部（☎ 03-6810-0248）までご連絡ください。

6666　2021.102021.10

⑶従業員満足（ES）
　従業員満足では「従業員総合
満足度」「会社と従業員のエン
ゲージメント（主体的な結びつ
き・愛着心）」を強める要素を
発見し、これらを施策に結びつ
けることが大切です。
　さらに、ES向上とCS向上
につながる＂引き金＂を見つけ
ると、相乗効果が期待できます。
例えば、冠婚葬祭マナーやギフ
トラッピングに興味があるスタ
ッフに、ギフト対応のレベルア
ッププロジェクトに参画しても
らうと、CS向上につながりや
すくなります。また、そのスタ
ッフのESも上がるでしょう。

⑷財務成果
　財務成果では、売上高や粗利
益、営業利益などの結果・指標
と共に先行指標となるKPI（重
要業績評価指標）を設定し、し

っかり管理することが大切です。

⑸生産性
　生産性については、オペレー
ションの改善などを行って、カ
テゴリー別の収益性や人時生産
性など、企業の事業モデルに応
じたKPIから、その成果を測
定します。ここで気をつけるこ
とは、意思決定が曖昧になりや
すいことです。例えば、ワンス
トップ性（総合的品ぞろえ・サ
ービス）の名の下に、商品カテ
ゴリーの取捨選択、MD（商品
化計画）、売り場スペースの配
分などは曖昧になりがちなため、
事前に決めておきます。

⑹価値観
　顧客が重視する価値観は何か、
ライバル会社を利用する顧客は
どのような価値を重視している
のか、潜在的に満たされていな

い顧客の価値要素とは何か。従
業員価値についても、顧客価値
要素と同様に考えます。
　会社にとって本当に大切にす
べき価値観とは何か、短期的な
利益を損なっても優先するべき
価値観は何かなど、パーパスの
源泉となるのが価値観です。価
値観の理解は、イノベーション
を起こす際にも重要になります。
このように価値観は、パーパス
の設定やイノベーションの創出、
CS向上、ES向上の源泉とな
ります。

⑺イノベーション
　⑴〜⑹の要素を考慮・加味し
た上で、イノベーティブなビジ
ネスコンセプトや事業モデルを
生み出し、実践・発展させてい
きます。ここでは、デザイン思
考の考え方なども取り入れると
よいでしょう。特に顧客インサ
イト（顧客の心のツボや顧客自
身も気づいていない本音、購買
の意思決定のスイッチの洞察や
発見）は重要です。

＊
　このように、小売業の事業モ
デルを再構築するには、最初に
セブンブリッジフレームワーク
に当てはめると進めやすくなり
ます。これにより、経営者や経
営幹部、社員のリーダーシップ
やマネジメント力の向上のほか、
未来志向、ポジティブマインド、
挑戦心、向上心、チームワーク
などの組織風土を醸成すること
が期待でき、地域の小売業をよ
り強くすると考えられます。

図❷　セブンブリッジフレームワーク
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