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スターバツクスのパートナー機から学ぶこと(1/2)
■||もしtお彗き|まがトリンクをこばしたら・“
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お客様が喜ぶことを
″
自分たちも喜ぶ

″

スターノじクスでは、基本動作 (質の高いド

リンクの提供)以外のことは、パートナーが、
自ら考え、行動しています。

お客様の状態を
〃
察する
″

現在、接しているお客様だけでなく、

他のお客様の視線や、仕事も見逃さない。

常に、アンテナを高くして、自ら、お客様の

心の状態を察しにいく (情報をとりにいく)

ようにしています。

私がお客様だつたら、
「申し訳ない、はずかしし■
と焦つてしようから
この状況が見えない
ところにお連れしよう…・

躙
年
奉

″
お客様の立場

″
で

考える

商品・サービスの提供だけでなく、もう一歩、
二歩先のことまで、配慮しています。
そのために、お客さまは、イ可を考えていらっしゃ
るのか、常にお客様と心を通わせようと意識
しています。

仕事の
〃
勝手な線弓|き

″

はしない

′′
お客さまを笑顔にする

″
という
′′
目的
″
は、

全ての持ち場で働くパートナーにとつて、
共通です。皆が、この目的を意識すること
で、店舗一体となつて、チームワークを発揮
しています。

〃
即行動
〃
する

察して、やるべきだと思つたことは、即、行動
に1移しています。
スタバでは、パ…トナーが

″
お客様の笑顔

″

のために、
″
自分で考え、行動したことは、

たとえ、うまくl.lかなかつたとしても、怒られ
ません。 (但し、アレルギーなど、お客様の

安全に関わること|よ、除く)
そんな風土が、「考え行動する人」を育てて
います。
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○○は何のためにやつて
いるのですか?

あの時、×Xをしていたん
だけど、覚えている?
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質問をしながら、事実を

確認しよう。一万的に、

命令したら、相手は、考え

ることを上めてしまうからな。

| じゃあ、お客さんには、    1
1 どうしたら、喜んでもらえる  |
t  と思う?
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■答えを言うてしまう .

では、〇〇さんがしつかり実イラできるよう、 
｀

私もしつかり、〇〇さんをサポートしますね ll
期待しています1          1


