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研究テーマ（発表タイトル） 

最高に居心地の良い空間を目指して 

 スターバックスコーヒージャパンの顧客満足向上 

 

１．研究概要（目的・狙いなど） 

現在スターバックスコーヒージャパンは、JCSI の発表によると顧客満足が低い。そこでスターバックスコーヒージャパンは、どのような

ことを行えば顧客満足につながるのかを研究し、顧客満足向上を目指す。 

 

２．研究テーマの現状分析（歴史的背景、マーケット環境など） 

 

グラフ１より、スターバックスコーヒージャパンは、2014 年を皮切りに現在まで顧客満足でドトールコーヒーやカフェ・ベローチェを

下回り、低迷が続いており 2019 年は 3 位になっている。図１は、顧客満足のプロセスについて６つの要素を指標化した図であ

る。２０１９年のスターバックスの６つの要素それぞれの順位は、顧客期待、知覚価値、推奨意向が１位であり、知覚価値、

ロイヤルティが圏外（５位以下）となっている。このことからスターバックスは、満足を構成する原因の知覚価値が低いことで顧客
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グラフ１：コーヒーチェーン店３社の顧客満足（JCSI）順位の推移 
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満足が低下し、結果としてロイヤルティにつながらないということが分かる。知覚価値を向上させるためには、図２より品質対価格、

価格対品質、お得感を満たす必要がある。品質対価格とは、支払った金額に対して品質が見合っているかを表しているものであ

る。価格対品質とは、品質が金額や手間暇に見合っているかを表しているものである。お得感とは、他社と比べてお得感があるか

を表しているものである。このことから私たちは、知覚価値を向上するために付加価値をつけるべきだと考えた。その付加価値として

私たちは、サードプレイスという価値を付与することを提言する。 

 

 

 

３．研究テーマの課題 

スターバックに付加価値としてサードプレイスという価値を付与する。スターバックスにサードプレイスを創出するためには「店員と顧

客の会話による交流で繋がりを持つ」ことが必要だと考えた。そこで、店員と顧客の会話による交流でサードプレイスを創出できる

のかを先行研究より４つの研究事例を挙げることで証明する。 

①レイ・オルデンバーグの書籍である『サードプレイス』（２０１３年）でのマイク・モラスキーの解説より「居酒屋のカウンターの常

連客となると、店主や周囲の客たちと会話を交わすことがめずらしくない」と述べられている。 

②大久保壮一郎の研究（２０１３年）によると「カフェをサードプレイスとして充実させるためには、利用客に新しいコミュニティを

形成するきっかけを店舗側が提供していく必要がある」と述べられている。 

③松宮朝の研究（２０１４年）によると「喫茶店が、来客同士の交流・待ち合わせ、集まる場、客―店主とのコミュニケーショ

ンにより、社会関係を構築する場として機能することが明らかになった」と述べている。 

④田島瑞樹の研究(２０１８年)によると「個人経営の喫茶店は様々な目的で利用することができる場であるが、店主との会

話は目的にかかわらず高頻度で起こることが分かった」と述べている。 

以上の先行研究より、店員と顧客の会話による交流で繋がりを持つことができれば、サードプレイスを創出することができるという

ことが示された。 

４．課題解決策（新たなビジネスモデル・理論など） 

 顧客との会話による交流を増やすための仕組みとして顧客とのコミュニティ創出を専門とした役職である「コミュニティリーダー」を

作ることを提言する。類似サービスとして日本マクドナルドホールディングスのＧＥＬが挙げられる。ＧＥＬとは「お客様に快適な空

間を過ごしていただく」ことを目的としている。そのためにおもてなしリーダーとして厨房に立たず接客でお客様が喜ぶサービスなどを

行っている。このＧＥＬ（Guest Experience Leader）が存在する店舗に対して取材を行った。詳しい取材内容は表１に

示す。ＧＥＬの取材内容を参考にしてスターバックスに新しい役職、コミュニティリーダーを提案し、その概要を表２に示す。 
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表１ ＧＥＬに対しての取材内容 

（11 月 3 日にマクドナルド柏田店の代表者の田中様に対して取材） 

質問内容 回答内容 

どのようなおもてなしをしていますか？ おもてなしは個人によって変わるので、個々の創意工夫が必

要です。 

具体的にどのようなサービスを心掛けていますか？ お客様が来店されてから帰るまでに必ず１回は関わるように

意識しています。 

好評だったサービスは何ですか？ 親御さんがトイレなどで席を離れている際に子供の面倒を見

てあげた時には大変感謝されました。 

 

表２ コミュニティリーダーの概要 

役職名 コミュニティリーダー 

業務の目的 会話による交流で顧客との信頼関係を構築し、店と顧客と一緒にコミュニティを創出する 

業務内容 顧客とのコミュニティの創出に従事する（明確な仕事は定められていない） 

業務の特徴 会話による交流に特化した専門家、顧客との交流のみに従事する 

 

５．研究・活動内容（アンケート調査、商品開発など） 

① スターバックスコーヒージャパン５店舗で観察調査を行った。 

② 東大阪市にあるマクドナルドに訪問し、代表者の田中様に対して取材を行った。 

 

６．結果や今後の取り組み 

今後の取り組みとしてスターバックスはサードプレイスを実現し、コミュニティ創出に合わせた店舗施策を行うべきである。その施策

例として商品の上げ下げをコミュニティリーダーが担当し、顧客と対面で向かい合うことができるカウンターテーブルを導入することなど

があげられる。このように、コミュニティリーダーがより顧客と接する回数を増やす施策を行うべきである。 
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●パワーポイント内に動画を使用されている場合、動画を使用しているスライドのページをご記入ください。 

無し 
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