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研究計画内容 【研究背景】  

行列が出来ている飲食店やブランド店では、1時間前後の待ち時間が生じていても、多

くの方達が列に並んでいる。そういった店舗へはどのような人が集まり、店舗側はどのよ

うな工夫を行っているのだろうか。そこで、「待てる顧客」と「待っている顧客への配慮」

の特徴をデータ的に分析する。 

【研究内容】  

本研究では、テーマである「なぜ人は待つことができるのか？」という問いかけに対し

て、「顧客側の意識」と「待っている顧客への企業側の配慮」の二点に注目した。そして、

そもそも顧客が待つことに寛大であったことが原因だったのか、もしくは企業のサービス

が顧客の忍耐力を引き上げたのかなどを見ていく。 

そのため研究の一環として、選択肢にて「店舗への関心度」「誰かと一緒か」「待つ際の

環境」といった実験環境をコントロールしたアンケート調査も行う。そして、環境の変化

によってどこまで判断に変化が生まれるのか、また生まれないのかを見ていく。 

なお、先行研究より、外的要因が直接的な待ち時間を生むサービスの満足度に及ぼす影

響についての調査によると、待てるようにするためには待ち時間そのものを短縮するので

はなく、待ち時間をより魅力的にすることが効果的であるということが分かっている。ま

た本稿では、客のストレスを軽減する店側の戦略がいくつか挙げられている。 

【期待される効果】  

 本研究から期待される効果は、「待てる顧客」が待てる理由として、どれだけ「内的要

因」と「外的要因」に委ねられているのかを分析できる点にある。結論として、企業はコ

アターゲットを「待てる顧客」にしなければならないのか、もしくは、企業として顧客が

待ってくれるような「店内サービス」を実現すれば、顧客はそれについて来るため問題な

いのか。「待ってもいいと思わせるような、高い顧客満足度を実現する企業」の特徴を発

見したい。 
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