
Starbucks in Crisis & How to 
Manage ? 
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The Starbucks Commitments 
สตาร์บัคส์ ตระหนักในการสร้างคุณค่าให้กับ
ผู้คนผ่านการท างานของพนักงาน ซึ่งถือเอา
ความสมัพนัธแ์ละความเป็นชวีติของชุมชนเป็น
จุดแขง็ร่วมกบัความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ 
สตาร์บัคส์ยังสร้างวัฒนธรรมขององค์กรที่
ชว่ยเหลอืสงัคม สิง่แวดลอ้ม และสรา้งเศรษฐกจิ
ให้กบัชุมชน โดยที่ชุมชนในท้องถิ่น ต่างได้รบั
ประโยชน์จากงานวรรณกรรม และกิจกรรม
อาสาสมคัร และการช่วยเหลอืเยาวชนในพื้นที่
ชานเมอืงให้พ้นจากภาวะเสี่ยง การช่วยเหลือ
เกษตรกร และการช่วยเหลอืผูป้ระสบภยัพบิตัิ
ต่างๆ  
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# 1 
Some Problem – Starbucks Issues 
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Like McDonald’s 

ผลจากการแขง่ขนั
ในทางธุรกจิ เป็นผลต่อ 
Branding - Starbucks 
 
สาธารณะรบัรูว้า่ 
Starbucks ก าลงั
ปรบัตวัในทางธุรกจิไป
แขง่ขนักบั McDonald’s 
ในขณะเดยีวกนั 
McDonald’s กป็รบัตวั
ใหเ้หมอืนกบั 
Starbucks  
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Commoditization? 
การขยายสาขามากจนเกนิไป 
การมุง่ต่อก าไรมากจนเกนิไป 
ท าให ้Starbucks สญูเสยีความ
เป็น “รา้นกาแฟ” และความ
เป็น Starbucks 
 

Howard Schultz ซึง่เป็น CEO 
คนแรกของ Starbucks จงึ
กลบัมาบรหิารใหมอ่กีครัง้หนึ่ง
ในเดอืนมกราคม 2008 พรอ้ม
กบัสรา้งผลต่อราคาหุน้ในระยะ
สัน้ในใขณะนัน้เพิม่ขึน้จากต ่า
กวา่ 8 $ ต่อหุน้ (พฤศจกิายน 
2006) เป็น 20 $ ต่อหุน้  
 
พรอ้มกบัการกา้วเขา้สูก่ารใช ้
Social media และการ
สรา้งสรรค ์Social activities  
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• Starbucks แจกกาแฟฟรใีนวนัพธิี
สาบานตนรบัต าแหน่งประธานาธบิดขีอง
สหรฐัฯ และแสดงความจ านงทีจ่ะท างาน
เพือ่ชุมชน  

• Starbucks ในนามของ Bono’s 
brand บรจิาคเงนิเพือ่ชว่ยเหลอื 
RED ในเรือ่ง HIV/Aids  

• Starbucks ยงัมโีครงการทีจ่ะพฒันา
เกษตรชาวไรก่าแฟอยา่งยัง่ยนื โดยที ่
Howard Schultz เดนิทางไปยงั 
Rwanda เพือ่เริม่งานดงักลา่ว 

• การดแูลชาวไรก่าแฟของ Starbucks มี
ทัง้การพฒันาทางเทคนิค เงนิกูร้ายยอ่ย 
การลงทุนดา้นสาธารณูปโภค และการ
พฒันาชุมชน ฯลฯ – CAFÉ 
practices 

Starbucks v Oxfam? 3 

ในปี 2006, Oxfam และ NGOs 
ไดร้ว่มกบั Ethiopian coffee 
growers กล่าวหาต่อ 
Starbucks…วา่เอาเปรยีบจากการคา้
กาแฟใน Ethiopia ซึง่ท าใหช้าวไร่
กาแฟเสยีประโยชน์ปีละ 88 ลา้นดอลลาร์
สหรฐั 

 

เป็นกรณขีอง Fair trade / social 
justice 
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• During the terror attacks on Sept. 
11, 2001, a Midwood ambulance 
employee asked at a nearby 
Starbucks for water to treat 
Ground Zero shock victims. 
Rather than donate the water, the 
Starbucks employee charged 
$130 for three cases. When 
Midwood later protested 
repeatedly, its complaints to 
corporate management fell 
on deaf ears- until the story went 
viral. Only then did the 
ambulance company get a refund 
and an apology direct from 
Starbucks' president Orin Smith. 
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http://www.foxnews.com/story/0,2933,35198,00.html
http://www.foxnews.com/story/0,2933,35198,00.html
http://www.foxnews.com/story/0,2933,35198,00.html
http://www.foxnews.com/story/0,2933,35198,00.html
http://www.snopes.com/rumors/starbucks.asp
http://www.snopes.com/rumors/starbucks.asp
http://www.snopes.com/rumors/starbucks.asp
http://www.snopes.com/rumors/starbucks.asp
http://www.snopes.com/rumors/starbucks.asp


10 

Starbucks 9/11 
Free Coffee 
Offer Generates 
Controversy 
 
"It's a day to come 
together," the in-store 
blackboards read. 
"Share free brewed 
coffee and 
conversation." 
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"It's deplorable how 9/11 evolved from a day of tragedy to a 
free coffee morning at Starbucks. I hope you enjoy your venti 
Pikes Peak because 10 years ago, someone dressed like you 

jumped out a burning building in order to get you free coffee. 
Enjoy every last sip of it." 



Starbucks scraps 'offensive' 
advert 
As the first anniversary of the terror 
attacks approached, Starbucks once 
again found itself at the center of a 9/11 
controversy, this one involving 
a marketing campaign. Posters (pictured 
here) displayed two Starbucks cold 
drinks side by side with a dragon fly 
approaching at a downward angle. The 
slogan read, "Collapse into Cool." 
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http://news.bbc.co.uk/2/hi/business/2053489.stm 
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http://news.bbc.co.uk/2/hi/business/2053489.stm
http://www.snopes.com/rumors/cool.asp
http://www.snopes.com/rumors/cool.asp


Starbucks - Type of Crisis 

Management 

Like McDonald’s 

Stock price 

MKT event 

Free coffee 

Collapse into cool 

NGOs 

Ethiopian/Oxfam 

Employee 

9/11-water 

Coffee farmer 
Gemede Robe asks 
Starbucks to sign a 
licensing agreement 
with Ethiopia. 

US $130 for three 
cases of bottled 
water to treat 
shock victims of 
the terrorist 
attack. 
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# 2 
Crisis Management 
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Risk – Five Categories 

Personnel 

Competitor / 

Consumer 

Event Supply Chain 

Reputation 
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Information Policy 
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Communication Strategy 

Crisis 
Analysis 

Audience 
Analysis 

Strategies 
& Tactics 
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