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　質問と答え

質問１　　岩政朋子さん

　　　　席数が少ないというのがある意味カフェの良さだと思うのでチェーン店はともかくとしていわゆる堀江などのカフェは席数が少なくないと希少価値がなくなるのではないでしょうか？

答え　　プレゼンのときに説明不足だったと思います。今後の課題の中で席数を増やすといったのは主にチェーン店のことです。ドトールやスターバックスは建物の狭い隙間にたててある所があり、とても混んでいて入る気をそがれる場合があるので席数を増やすことを提案しました。これに比べ、堀江などによくあるカフェは、個人経営のおしゃれなカフェであり、店の雰囲気を楽しむためにくるお客さんもいます。これについては一概に席数を増やしたほうがよいとは言えません。あまりにも席数が少なく人気があり、店がいつも混んでいるような所は顧客満足を満たすためにも席数を増やす、または、店を出すときに人ごみから少し外れたような立地を選ぶことを考えたほうがよいです。

質問２　　礒谷幸始くん

店舗拡大にはリスクが伴う。店舗拡大よりも店舗数を増加させれば？

答え　　どちらにもリスクはともなってきます。流行っている店を拡大するときは一旦店　　　　　　　　を閉めるか縮小しなければならないし、リニューアルしても確実に以前よりも多くの顧客を獲得できる保証はありません。一方、店舗数を増加させる場合でも、飲食店の性質上流行る流行らないの差が激しいのが現実で、他のチェーン店が流行っているからといって新しい店も絶対に流行るとは言い切れません。これらのことからどちらがいい選択ということは言えません。その店毎の特徴、性質を考えてその時その時に考えるべきだと思います。

質問３　　藤澤俊郎くん

　　　　カフェの顧客満足の戦略って何ですか？たくさんありすぎて何で流行っているのかよくわかりません。

答え　　これについてはいくつか事例を挙げましたが、お店により特徴のあるサービスを行っています。たとえば、スターバックスに場合、環境面とコスト面を考えて、カップ持参のお客さんには２０円引きというサービスをしたり、テイクアウト可能にしたり、お客さんを待たせずにすぐ出すというようなことをしています。また、個人経営のカフェでも、お客さんが満足してくれる、楽しんでくれるにはどうすればよいか考え、インテリアや料理、雰囲気をつくっています。普段何気なく利用する私たちには気づきにくいことかもしれませんが、このようなことが顧客満足を考えたカフェの戦略となります。

質問４　　吉田かおりさん
“顧客満足の事例”、“今後の課題”にいたっては、どちらについて述べられているのか明確でなかった気がします。また、からふね屋とはどちらのカフェですか？セルフチェーンなのですか？聞いたことがないので知りたいです。
答え　この部分は時間が押していたため、かなり端折って説明したので、わかりづらくなってしまってすみません。顧客満足の事例としては、大きく３つに分けていました。ひとつは、スターバックスの環境面への配慮や、ポイントカード制、待ち客を減らすためTAKE OUTできるようにしていることなどをあげていました。それに対して、おしゃれっぽいカフェの方は、待ち時間もリラックスできる空間を提供したり、店頭に置かれた雑貨をそのまま販売したりして各店工夫をこらしています。もうひとつが、からふね屋の例ですが、まず、からふね屋は、セルフサービスではありませんが、チェーン店です。草津にもあるそうです。私は、実際に先日京都の四条のからふね屋に行って偵察してきましたが、とても混んでいました。四条店はまず立地がいいです。値段は一番安くて400円のネルドリップというコーヒー、紅茶は450円でした。プレゼンでもいいましたが、コーヒーと紅茶のおかわりは100円です。この他に、フードセット、コーヒーセット、ランチが680円で食べることができます。ウインナーコーヒーセットといって、ウインナーコーヒーに、ドリンクがついて500円というかわったセットもありました。めちゃくちゃのどが渇いているときにはおすすめな喫茶店です。また、24時間営業しているところも特徴です。
質問５　　小川達也くん
カフェといってもいろいろありますが、その中でも一番シェアが高いのはどこなんですか？また、その店のサービスの特徴は何ですか？
答え　　以前新聞でドトールが一番だという記事を見た記憶があったので、思い切って、ドトールに電話して聞いてみたところ、広報課の方が、「セルフ形式のカフェの中で売上シェアが一番高いのはドトールです」とおっしゃっていました。
　　　　ドトールの特徴は、値段の安さ、一人でも入りやすい雰囲気で、サラリーマンにも人気があるところ、人が集まるところに店舗を置いていることなどです。人気の理由としては、やっぱり知名度も一番で、安心して入れる、ということもあげられるでしょう。
