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私たちは震災をどう受け止め、ど

う行動したのか。被害を受けた東

北エリア、そして関東・関西のパー

トナーがそれぞれの体験をもとに

今後のスターバックスのあり方に

ついて話しました。

（進行：広報部　足立 紀生）

─まずはこの度の震災で被災さ

れた方々に心よりお見舞いを申し

上げます。私たちスターバックス

でも宮城、岩手、福島や茨城各店

の店舗を中心に震災や計画停電な

どの影響で営業の変更を余儀なく

されました。当時、現地はどのよ

うな状況だったのでしょう？

菅原 私は今回被災した東北エリ

アの店舗のマネジメントを担当し

ていますが、どの店舗のパート

ナー（従業員）も冷静に行動しま

した。想像を絶する状況下でした

が、お客様の避難誘導もスムーズ

だったようです。実は私は当日、

緊急停止した東北新幹線の中に閉

じ込められていました。携帯電話

もつながらないので、新幹線が運

転を再開するまでの約20時間、

ほぼメールだけで店舗の被災状況

やパートナーの安否確認を行って

いましたが、みなオーナーシップ

を持って取り組んでくれました。

森 店舗のパートナーやサポート

センター（本社）と連絡が取れな

いという点では、私たちも同じで

した。私は早番だったため、帰宅途

中の電車内にいました。店舗が心

配なのに、連絡を取ることも店に戻

ることもままならない状況でした。

─当日は首都圏の交通網が麻痺

し、帰宅難民の方が多くいました。

森 関東エリアには、徒歩で帰宅さ

れる方のために自発的にコーヒー

の提供を決め、疲れた方々を笑顔

で励ますパートナーがたくさんい

たそうです。コーヒーを出したく

ても停電で出せなかった店舗の中

には、「せめてトイレを利用した

い方や休憩したい方の助けになろ

う」とスペースをお客様に開放し

たところも多数あったと聞いてい

ます。他の会社でも同様の活動は

見られましたが、スターバックス

でも「自主的に考え、行動する」

というオーナーシップが発揮され

てよかったと思いました。

菅原 東北エリアでは自らも被災

者の一人であるにもかかわらず、

震災の翌日から「私たちにできる

ことはないか」と知恵を絞り、災

害対策に当たる自衛隊や市役所、

地域の方々にコーヒーを配りにい

くパートナーもいました。マニュ

アルやルールに従うのではなく、

常にその場の命題と向き合い、“自

分たちは今何をすべきか”、自ら

が責任を持って考えるからこその

行動だと思います。

─やはり有事の初動は現場の力

が大事だということですよね。私

も改めてそのことを実感しました。

─その後、社内の被災地支援の

ネットワークが立ち上がりました。

菅原 震災直後からサポートセン

ターと現場が一体となり、お客様や

パートナーの安否確認やケア、支

援物資の手配、パートナーの休業

補償などに奔走しました。まずお

客様、そしてパートナーのケアを

優先するという方針が明確でした。

横井 支援物資については有志に

もかかわらず、大阪のオフィスに食

料など大量の物資が集まりました。

関西国際空港エアサイド店でも、

支援金を募って購入した日用品や

スターバックスが目指すサービスとは

自主的に考え、行動すること

さまざまな支援の形

3 月 11 日に発生した東日本大震災を受け、緊急座談会を行いました。

未曽有の災害に直面し、私たちはそのとき何を考え、

何を感じたのかを振り返りました。

東北エリアのディストリ

クトマネージャー。担当

地区店舗の運営サポー

トを行う。

菅原 俊英

第9代コーヒーアンバサ

ダー※1。社内外でコー

ヒーの啓蒙活動を行う。

松本 愛美
関西国際空港エアサイ

ド店勤務。2010年度マ

ネージャー・オブ・ザ・

イヤー※2 （西日本リー

ジョン）受賞。

横井 良祐

横浜モアーズ店勤務。

2010年度マネージャー・

オブ・ザ・イヤー※2 （東

日本リージョン）受賞。

森 祐紀子

※1  コーヒーアンバサダー：全国のスターバックスのバリス

タの中から毎年一人、コーヒーの知識・接客・サービスス

キルなどを基準に選出されるコーヒーのエキスパート。

※2  マネージャー・オブ・ザ・イヤー：年間を通してもっと

もすぐれたストアマネージャーに贈られる賞。
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薬を寄附しました。とても一体感

のある活動であったと思います。

松本 今回は国内のみならず、世界

中のスターバックスからもさま

ざまな支援が寄せられています。

例えばスターバックス香港からは、

3月18日の午後3時から5時まで

の全店舗の売り上げが寄附金とし

て私たちの元に届けられました。

それらの支援は、スターバックス

のパートナー同士の強い絆や仲間

への想い、また国を超えた人と人

とのつながりを感じるものでした。

─新たな課題も見えてきました。

横井 私は関西国際空港という特

殊な立地の店舗を担当しています

が、災害に対する危機管理対策を

改めて見直す必要があると感じま

した。今回のような災害が起きた

場合、周りを海に囲まれた関西国

際空港で、いかにお客様とパート

ナーの安全を確保するかは喫緊の

課題です。店舗ごとに規模や立地

条件はそれぞれ違います。画一的

なマニュアルに頼るより、それぞ

れの店舗が入居する施設のデベ

ロッパーやオーナーさんと災害対

策への高い意識を共有し、緊密な

連携を図っていくことが大事だと

思います。

森 営業再開のタイミングや計画

停電などへの対応も話し合ってお

くべきです。横浜モアーズ店では

余震などによる二次災害を防ぐた

め、閉店したり営業時間を短縮せ

ざるを得ない状況が3月いっぱい

続き、お客様には多大な迷惑をか

けてしまいました。それでもお店

に足を運んでくださるたくさんの

お客様には心から感謝しました。

森 営業再開と同時にお店を訪れ

てくれたたくさんのお客様を見た

ときは、本当に感動しました。

菅原 同感です。被災地では今、近

隣の店舗が協力しあって、順次営

業を再開していますが、「お店を

開けても誰も来ないのでは？」と

いう懸念がありました。でもいざ

オープンしてみると、店内はあっ

という間に満席状態になるんです。

しかも、お客様からは「お店を開

けてくれてありがとう」という感

謝の言葉もたくさんいただきまし

た。ガスも電気もなく、食料を買

うために何時間も並ばなければな

らない不自由な生活だからこそ、

ほんのひとときだけでも、おいし

いコーヒーとともにくつろぎたい。

スターバックスは今、そんな“サー

ドプレイス”としてお客様に期待

されているのだ、と感じました。

松本 水やお米のような必需品と

違ってコーヒーは嗜好品ですが、

人と人をつなげるツールだとも思

います。お客様は心の潤いと活力

を求めてスターバックスを訪れて

くださる。そんなお客様に笑顔で

ご挨拶をし、心を込めて最高の一

杯をお出しするのが私たちのミッ

ションを取ろう」と決めています。

日々のおもてなしを真心込めて行

うことが、やがてはスターバックス

というブランドの信頼につながる

と思っています。

森 そして、スターバックスの原点

ともいえる「ピープルビジネス」

を、パートナー一人ひとりが改め

て意識すること。それが今の私た

ちに課せられた役割だと思います。

菅原 今、東北エリアのパートナー

たちは、被災した店舗の通常営業

に向けて気持ちを一つにしていま

す。被災された方々へ寄り添う気

持ち、そして復興を願う思いを、最

高の一杯を通してお伝えする。そ

れが今の私たちにできるベストな

地域貢献の形だと思っています。

─被災地の復興と地域の方々に

信頼されるスターバックスを目指

して、これからも全パートナー一

丸となって努力を続けていきます。

本日はありがとうございました。

ションなんだと思います。今回改

めてそのことを実感しました。

横井 スターバックスは非常事態

でもお客様が安心して頼ることの

できる存在でいなければなりませ

ん。私たちの店舗では「こういう

ときだからこそ、これまで以上に

積極的にお客様とコミュニケー

コーヒーに想いを込めて

震災に関する主な取り組み

義援金

• 義援金の寄附　スターバックス コーヒー ジャパン及びスターバックス・ファウンデーション

 が1億円を寄附。

• 店頭で義援金募金受付　2011年9月末まで実施。募金額：9,647,310円（4月末日現在）

チャリティーライブイベントの実施

「被災地に届ける“こころのつながり”」をテーマに、全国のスターバックス12店舗において、チャ

リティーライブイベントを実施。

避難所でのコーヒーサーブの実施

店舗、地域レベルで、被災者やボランティアの方々にコーヒーを配布するなどの活動を行う。

Twitterの開設

パートナーへの緊急連絡、情報提供の手段として開設。アカウント名：@Starbucks_J

（この座談会は2011年4月25日に行われました）
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