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 現在の日本での飲食店の経営は原材料費や人件費の高騰に

より,経営環境は厳しいものになっていると考えられる。この

ような状況下で飲食店が持続可能な利益を確保するためには,

新規の顧客の獲得はもちろん,既存の顧客の維持および来店

頻度の向上が不可欠である。 

 Kivela et al.（1999）は，顧客満足の指標として再来店意図を

用いており，〇〇という結果を得ている。ただし個人経営店

の視点からは検討されていない。そのため個人経営の飲食店

という場において,何の要素が実際の頻度を押し上げている

のかの調査は限定的であった。また,多くの研究では飲食店に

おける来店頻度の向上を促す要因がロイヤルティ・プログラ

ムなどによるものであると論じられていた(Meyer-Waarden, 

2007)が,ロイヤルティ・プログラムのような明確なインセンテ

ィブを持たない個人経営店において具体的にどんな要因が金

銭的報酬に代わって来店頻度を向上させることに影響させて

いるのかは十分に特定されていない。 

よって本研究では，顧客の属性や特にサービスの各要素に

対する重要度や満足度の評価が,実際の来店頻度にどのよう

な影響を及ぼしているのかを実証的に解明する。 

方 法 

 調査対象者 個人経営の創作中華料理店（つくば市）の来

店客のうち,自ら支払い能力を有すると判断される 10 代後半

以上の男女 257 名に対し,2025 年 11 月下旬から 12 月上旬に

かけてアンケート調査を実施した。具体的な手順としては食

事を終えた顧客にアンケート調査の協力を依頼し,協力の同

意が得られた対象者に実施した。 

 質問項目 顧客の属性 (年齢,性別,職業,同行者の有無と

その詳細(誰と来ていたか),何回目の来店か,来店頻度,来店

理由),9つの要素(待ち時間,価格,料理の美味しさ,見た目,味,

メニューの豊富さ,スタッフの対応,お店の雰囲気,立地・アク

セスのしやすさ)に対しての重要度と満足度,体感待ち時間,

落ち着いて過ごせたか,メニューの見やすさ,再来店意図,他

者におすすめしたいかの項目についてすべて 7 段階で評価し

てもらった。なおアンケート回収後，顧客の来店日時（昼か

夜か等）を記録した。 

なお分析する際に,来店頻度に関しては収集したデータを

すべて年に何回来店しているかに編集した。例えば週に 1 回

の頻度であれば年に 48回,月に１回の頻度であれば年に 12回

というように編集した。また,９項目ある理由のうちいくつ選

択したかという来店理由の数という変数を追加した。 

分析手法としては来店頻度ごと(初来店,年に 12 回未満,12

回,13 回以上)にグループを分け,分散分析を実施した。また,

来店頻度に影響する要因を明らかにするために営業時間(昼・

夜,平日・土日祝日)別に重回帰分析を実施した。 

  

結 果 

 分散分析の結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

年に 13 回以上来店される顧客は初来店の顧客よりも待ち

時間に関して強く重要視していることがわかった。 

重回帰分析の結果 

来店時間(昼・夜),来店した曜日(平日・土日祝日)の組み合わ

せの 4 パターンのグループ別で重回帰分析を実施した。 

その結果,利用タイミング別(時間・曜日)に関しては，どのグ

ループにおいても来店理由が多い顧客ほど来店頻度が多くな

るとわかった。 

平日の昼においてはメニューの豊富さは重要でない一方で,

土日祝日の昼においてはメニューの豊富さは重要であるとわ

かった。 

考 察 

平日の昼と土日祝日の昼を比べたとき,どちらともメニュ

ーの豊富さは重要度であった。来店頻度に関しては，平日は

負の影響,土日祝日は正の影響があり，平日の昼に頻度が高い

顧客はメニューの多さを求めていなかった。つまり,平日はい

つも決まったものを食べたいという固定化・効率化の傾向が

あると考えられる。逆に,土日祝日の昼は食事を選ぶ過程その

ものが価値になっており,選択肢の多さが来店頻度につなが

ると考えられる。このことから,土日祝日限定メニューなどを

用意する戦略は効果があるといえる。 
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