
17 スターバックスの企業理念にみる顧客サービス（企業の経営戦略）

スターバックスコーヒージャパン株式会社

伊澤 雄次

大学図書館運営に関連する民間企業等の経営戦略や図書館運営の効率化、サービス向上の参考と

なる民間企業等の経営手法について講義する。

今年度は、スターバックスのミッションステートメント、サービスの実際、社員教育等から、ス

ターバックスの目指す「顧客志向」、その実現への企業戦略を学ぶ。

ここではその全体像と具体的行動の実例を紹介し、理解を深めることを目的とする。

１、はじめに

I. スターバックス コーヒーについて

II. スターバックスの歴史

III. 日本での展開

２、スターバックスの企業理念

I. コアイデオロギー

目的と価値観

II. ミッションステートメント

Our Starbucks Mission 

III. これらの共有・浸透

グリーンエプロンブック Green Apron Book 

コーチングとフィードバック

人事制度と評価制度

３、ブランドの差別化要因

熱意あるパートナー  Passionate Partners 

コーヒーの専門家  Coffee Expertise 

スターバックス体験  Coffeehouse Culture 

より良い世界にかける情熱 Care about Communities 

変化を生み出す革新  Innovations that Transform 
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I. 熱意あるパートナー Passionate Partners

パートナーとは

Just say yes.ポリシー

グリーンエプロンブック Green Apron Book 

GAB カード Green Apron Book Card 

II. コーヒーの専門家 Coffee Expertise

生産地からお客様の手に届くまで

ブラックエプロンバリスタ Black Apron Barista 

アンバサダーカップ Ambassadors Cup 

III. スターバックス体験 Coffeehouse Culture

サードプレイスという空間 The Third Place 

出店とストアデザイン

IV. より良い世界にかける情熱 Care about Communities

環境への貢献

持続可能な調達モデル Coffee CSR 

コミュニティコネクション

V. 変化を生み出す革新 Innovations that Transform

Surprise & Delight 

RTD 事業

４、まとめ
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繁
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。
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日
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ょ
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贅
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で
、
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る
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な
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験
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ー
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ッ
ク
ス
体

験
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、
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サ
ー
ビ
ス

に
関
す
る
マ
ニ
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。
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徳
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倫
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反
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限
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お
客
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喜
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く
だ
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る
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と
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、
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も
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上
げ
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サ
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作
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作
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熱
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。

ス
タ

ー
バ

ッ
ク

ス
の

ブ
ラ

ン
ド

は

“
行

動
”

実
際

に
何

を
す

る
か

、

で
作

ら
れ

る
。
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な
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学
習
意
欲
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内
外
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い
て
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い
し
い
コ
ー
ヒ
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よ
り
多
く
の
人
々
に
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え
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こ
と
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情
熱
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け
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ｲ
ｽ
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職
場
や
学
校
(
ｾ
ｶ
ﾝ
ﾄﾞ
ﾌ
ﾟﾚ
ｲ
ｽ
）
に
次
ぐ

第
3
の
場
所
(
ｻ
ｰ
ﾄﾞ
ﾌ
ﾟﾚ
ｲ
ｽ
）

ゆ
っ
く
り
と
自

分
ら
し
く
過
ご
す
こ
と
が
で
き
る
ｻ
ｰ
ﾄﾞ
ﾌ
ﾟﾚ
ｲ
ｽ
体
験
に
よ
っ
て
、

か
け
が
え
の
な
い
1
日
が
よ
り
豊
か
な
も
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っ
て
ほ
し
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ﾋ
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取
引
は
原
油

に
次
い
で
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目

•
2,
50
0万

人
以
上
の
生
産
者
が

コ
ー
ヒ
ー
生
産
に
従
事

•
コ
ー
ヒ
ー
生
産
量
の
50
%は

小
規
模
農
園
で
栽
培
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世
界
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総
コ
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ヒ
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加
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励
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開
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ト
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援
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