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　本稿は，商店街・小売店の店舗ロイヤルティ

に対する大学生の意識と行動を，小売ミックス

の観点から考察しようとしている。

　まず，従来の小売ミックスと店舗ロイヤル

ティがどのような観点から議論されてきたかが

簡単に紹介されている。そこでは，店舗ロイヤ

ルティは小売企業にとっての経営成果の 1つの

指標となること，小売企業の戦略ポジションに

おける差別化要因となること，などが指摘され

ている。このことから，小売企業は店舗差別化

をめざし，そのための店舗活動の総体が小売

ミックスである。しかし，従来の小売ミックス

研究は，小売企業の革新や業態分析が支配的で

あり，実際に消費者が日ごろの買物行動におい

て，小売ミックスをどのように認識しているか

に関する研究が希薄であった。また，それらの

既存研究が，スーパーマーケットやコンビニエ

ンス・ストアといった大規模チェーンストアを

対象としており，商店街をはじめとする個人経

営といった中小小売業を対象とするものが少な

かったとしている。さらに，これらの中小小売

業は一般に主婦層や高齢者をターゲットとして

いる場合が多いが，今後は，若年層にターゲッ

トを広げる必要があるとの指摘があることから，

若者のニーズをくみ上げるための実証研究が必

要であるとの認識である。このような認識のも

とに，個人経営店舗が集積する商店街・小売店

の現時点の実態と今後の期待についての消費者

の選好結果を比較する，中小小売業がどのよう

な店舗活動を行うべきかについての示唆を与え

る，大学と地域が共生するまちづくりをめざし

た地域小売業の小売戦略を提示するという 3つ

の課題を明らかにしようとしている。

　小売ミックス概念は，Lazer & Kelley の商品

とサービス，物的流通，コミュニケーションに

始まり，その後マーケティングの 4P にならっ

て商品，立地，プロモーション，価格が中心と

なり，これに店舗イメージを加えた 5P が提唱

される。その後は，これらの小売ミックス要素

が拡大するだけでなく，それら要素間の相互作

用への注目，小売企業の市場戦略との結び付き，

差別化との関係などの観点からも議論されるよ

うになる。

　次に議論されるのは，店舗ロイヤルティであ

る。同じ業界あるいは業態においても，なぜそ

れぞれの小売企業に対する消費者の店舗ロイヤ

ルティが異なるかということが問題になる。そ

のためにまず，店舗ロイヤルティの概念が確認

される。一般に，店舗ロイヤルティは，店舗選

択と来店頻度という 2つの次元から説明される。

そして，店舗ロイヤルティの高い消費者は，小

売企業にとって収益性の高い客層であると同時

に，小売企業にとっての営業マン的な役割果た

してくれる。このような状況の下で，小売企業

は，自社の店舗活動で提供する便益とコストを

調整しながら，その価値水準を高めようとする。

このような観点から，ここではそれを小売企業

の戦略ポジショニングと呼んでいる。戦略ポジ

ショニングとは，小売企業がその組織における

ケイパビリティとコンピタンスを最大限に活用

し，市場における競争的地位を確立することで

ある。



　これまでの議論と概念整理に基づいて，商品

魅力度，価格満足度，店内プロモーション，立

地の利便性，顧客サービス，店舗の雰囲気とい

う 6つの小売ミックス要素と店舗ロイヤルティ

との因果関係に関する仮説が立てられる。そし

て，店舗ロイヤルティについては，現在の日常

生活において重視する要因（モデル 1）と将来

期待する要因（モデル 2）をそれぞれ従属変数

としている。

　分析結果は，まずモデル 1では，店内プロモー

ションと顧客サービスが有意であり，逆に価格

満足度を重視する学生は，商店街・小売店を利

用しないという傾向がみられた。モデル 2にお

いては，商品の魅力度のみが有意であり，また

下宿ダミー変数の影響として，下宿をしている

学生であるほど，商店街・小売店を積極的に利

用してみたいという期待をもっていることが読

み取れる。

　これらの分析結果からの考察として，現時点

で，店内プロモーションと顧客サービスを重視

していることから，小売企業における集客や購

買につながる迅速で柔軟な対応と消費者とのコ

ミュニケーション活動の有効性がみて取れるの

に対して，価格満足度については，リーダーシッ

プをとることは難しくなっている。他方で，将

来の期待において，商品魅力度が唯一重要な要

因として挙がっていることから，消費者は，質

の良い商品，差別化された豊かな品揃えを提供

する店舗を求めているという傾向がある。しか

し，もし店舗間での商品品揃えの同質化が進む

ことで，店舗間での差異が小さくなるとすれば，

その他の要因の重要性が増すであろうと推測さ

れる。

　結論の部分では，本研究において，現時点で

の実態と未来の期待に対する消費者の意識や行

動が異なっていることが明らかにされ，現在と

未来において店舗ロイヤルティに影響を与える

要因に違いがあることが示された。また，今後

の課題として，第 1に，どのような商品戦略を

展開するのか，またそのための商品計画や仕入

れ活動はその価格政策や店内プロモーションな

どとも関連している問題を含んでいる。第 2に，

このような商品戦略が小売店舗の成果とどのよ

うに結びつくのかを実証する必要がある。そし

て第 3に，上記の 2つの課題を個人経営をはじ

めとする中小小売企業と大規模チェーン小売企

業と比較研究することにより，組織規模による

小売活動とその成果の分析が行われる必要があ

る。

　最後に評者のコメントを付記すれば，ここで

は小売企業の個店だけではなく，商店街といっ

た小売集積をも対象にしているため，回答者が

それをどのように考えて回答しているのかにつ

いて疑問が残る。いわゆるマクロ品揃えとミク

ロ品揃えの区別が必要であろう。また大規模小

売企業を対象にする場合にも，小売ミックスが

ある程度標準化されているとはいえ，各個別店

舗と企業そのものには違いがあるように思われ

る。もう 1点は，将来の期待について回答者が

何をイメージして回答しているかについても，

もう少し検討してみる必要がありそうである。

 （大阪経済大学情報社会学部教授　藤本寿良）
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