
皆様こんにちは。 

ただいまご紹介をいただきました、私、埼玉県中小企業診断協会より参りました古澤と申

します。本日私の方から皆様には、１時間ほどお時間をいただきまして、画面の方ご覧い

ただけているでしょうか、「明日からできるＤＸはじめの一歩 選ばれるお店のつくり

方」ということで、ご案内の方をさせていただきたいと思っております。 

 

さて、早速ですが皆さん、こんなふうに思われたことはないでしょうか。「こんなに良い

ものを提供しているのに、思ったように売上に繋がらないのはなぜだろう？」きっと皆

様、普段、もうしっかりとご自分のご商売に向き合っていらっしゃって、いい商品、いい

サービスを提供されていらっしゃることと思います。でも、なかなかそれが売上に繋がら

ない。コロナ禍などもありまして、厳しい状況の中にはありますが、そういった中で、や

はり前に向いてどんどんと進んでいかなければいけない時に、思ったように売上に繋がら

ないというのは、非常に心折れる、厳しい状況ではないのかと思います。でも、これ何が

理由かというのは、もちろん複合的な要因、いろいろあろうかとは思いますが、現在のこ

の情報化の時代ということを考えた時に、一つの答えというものが見えてくるのではない

かと思っています。 

例えば、少し前までの世の中ですね、地域の人が１つだけあるお店を使っていた時代とい

う状況だったかと思います。例えば、お花を買おうと思ったら、もう近所のお花屋さん、

あそこ、と決まっていて、何々町にあるお花屋さんということだけが、周りの方に知られ

ていれば、それで十分だった時代。こういったものがあったはずなんですが、現代は、そ

れではちょっとお仕事を続けていくのに難しいことがあるかもしれないですね。どういう

ことかと言いますと、今、私たちの時代というのは、ＩＴの発達、デジタルの発達ととも

に情報化社会になっていて、大量の情報が溢れています。お客様のところには、日本中、

もしかしたら世界中から大量のお花屋さんの情報を得ることができるようになっていて、

せっかくお店が発信している発信、ここにお花屋さんがあるんですよという発信は埋没し

てしまっている可能性があります。さらには、そういった大量の情報の中から、お客様は

どんどんと自分にぴったりなものが欲しいとか、あるいはせっかく物を買うのに失敗をし

たくないとか、指向がどんどんと細分化をしていっている。それに、きちんとお店からの



発信が対応しきれていない。そんなこともあるかもしれません。今、デジタル化が進んで

いる非常に便利な世の中ではありますが、こんなお客様の状況というものを想定をして、

私たちは、特徴のあるコンテンツをしっかりと発信をしていくということが必要になりま

す。距離を超越できる、これがＤＸ時代ですね。なので、お客様は全国、もしかしたら全

世界います。でも、競合さんも全国や全世界にいるわけですから、その中で自社の良さ、

本当にうちの特徴って何だろう、こんなことをしっかりと考えながら、発信をしていくと

いうことが求められているわけです。 

そして、その発信をですね、効率の良いアプローチを使って、いわゆるデジタル化をして

いく中で、激しい競争時代を勝ち残ることもできますし、ＤＸ、Ｘはトランスフォーメー

ションのＸですが、事業をしっかりと変革をしていただいて、新しい価値を生み出す、そ

の中で、競争に打ち勝っていく。そんな考え方というものも、しっかりと根底にあるべき

かなと思います。 

例えば、例えばです。今までだったら、いろんなお客様に一斉に、セールのご案内、はが

きなどのダイレクトメールでお送りをしていたものを、例えばＳＮＳなどを使って発信を

していくことによって、お客様にとっては、余計な紙が増えないペーパーレスということ

もありますし、タイムリーに手元に情報が届く、こんなことも嬉しいかもしれません。あ

るいは、いい情報だなと思ったら、お友達とも共有をしやすい。お客様に対してこんな価

値を提供することもできますし、当然郵便代などを減らすことができればですね、お店の

側としてもコスト削減をすることができる。こんな形にＤＸを進めていくことができれば

いいのではないかと思います。 

 

さて、私のプロフィールをここで一つ挟ませてください。先ほどもご紹介いただきました

とおり、私中小企業診断士という形で今活動しておりますが、実は今から２０年ほど前で

すね、２００１年からパソコンの出張サポート業というものを起業しまして、ご家庭向け

のパソコンサポートなどを行っているところから、私の今のお仕事というのが始まりまし

た。その後、地元の企業さんですとか、商店さんですとか、そういったところにもお客様

が広がっていって、古澤さんのところで、ホームページ作ってくれないのとか、あるいは

ＥＣサイトですね、そういうところに出店をしたいんだけれども、運営を手伝ってくれな



いかとか、そういったようなお声をいただいているうちに、徐々に徐々に経営に関わるよ

うなご質問などもいただくようになりまして、それで中小企業診断士という資格を取得し

たという流れになっています。現在は、個人向けのサポートのお仕事というものはちょっ

と撤退をいたしまして、事業者様向けのＩＴ活用サポートですとか、研修・セミナーとい

ったようなものに軸足を移して活動をさせていただいています。また、今年からは、ＩＴ

コーディネータという資格でも活動しております。私のところでは、そういった今までの

経験も踏まえてですね、経営の視点から、ツール活用のポイントをご紹介していきたいと

いうふうに思っています。皆様からのご質問、いろいろとお聞きをしていると、結構です

ね、ツールに振り回されてしまったりだとか、あるいはただただツールを導入すればそれ

だけで効率がよくなるんではないか、売上が上がるんではないか、そういったご質問など

いただくこともございますが、ＩＴは魔法ではない。どこまでいっても、ＩＴツールは道

具です。この道具をしっかりと使いこなしていただくことで、皆さんの目的ね、売上を上

げていきましょうという目的を達成していただきたいなというふうに考えています。 

 

ですので、本日、皆様にお伝えをしたい内容は、大きく分けてこの２点です。 

まずは、目的を確認するというところですね。ＤＸ、どこから手をつけて良いかというふ

うに考えていただいた時に、いきなり道具を選ぼうとされる方も結構いらっしゃるんです

が、まずは何のためにというところを確認をしていただいて、その上でツール、道具を選

んでいただきたいなというふうに思っておりますので、この流れで、今日はご紹介をさせ

てください。 

 

さてでは、まずその目的の確認からですね。目的の確認をさせていただくんですが、ウェ

ブマーケティング、ＩＴを活用した販売促進、売上向上の策について、まず基本的な全体

像をちょっと確認をしていただきたいと思います。私たち、商売をしている者が何かを発

信をする、情報発信をする、その発信した情報に引かれて、お客様、これからあるいはお

客様になろうとされている見込み客ですね、これが見に来てくれる。見に来てくださった

お客様に対してもより良い情報の発信をし続けることができれば、お客様が集まってき

て、ファンになる。こんなイメージをちょっと頭の中に、まず置いていただきたいなとい



うふうに思います。 

そして売上アップ、これから目指していくことは売上アップですから、その売上アップの

ための仕組みというものも、少し細かく分けて考えてみましょう。売上というのはね、い

ろんな分解の仕方あるかと思いますが、今日は売上を「集客×成約率×客単価」というふ

うにしてみました。集客ですね、お客様がどんどん吸い寄せられてきて、ファンになって

くだされば、当然お客様の数が増えますね。そして、そのお客様、近くに寄って来てくだ

さったお客様のうち、実際によし買おうとかね、あるいはちょっと問い合わせをしてみよ

うといったような行動をする、ということを決断してくれる。これを成約率というふうに

考えています。もちろん、そのようなお客様がどんどんと、より高いものを購入してくれ

るというふうになれば、売上というものが上がっていくわけですが、今日はこの中でも、

集客の部分ですね、お客様がどんどんと吸い寄せられて、ファンになってくださる。この

部分についてを中心にですね、ご紹介をしていきたいと思っています。 

 

ではまず、売上アップのために何をしていくか。目的。ただ売上を上げましょうというこ

とだけを目的にしていると、なかなかツールの選び方とか使い方というところに至りませ

ん。さらに細かく分けて考えていただくと、大きく分けるとこの３つかなというふうに私

は考えています。 

まずは、ここにこんなお店があるんだよという存在に気づいてもらうことですね。そして

２番目は、「好き」「ここいいな」と思ってもらったら、その「好き」を継続してもらう

こと、ずっと好きでい続けてもらうこと。そして３番目に、さらにそれを発展させるため

に、他の人に紹介してもらう。ここまで行ったらもうお客様は完全に皆さんのお店のファ

ンになっていらっしゃるということになると思います。ここを目的にして、情報の発信を

していただきたいなというふうに考えています。 

これ、達成をするために大前提になるのは、ご自分で自社の良さね、ご自分のお店の良さ

を分かってること。これが分かってないと、何を発信していいかということも分からなく

なってしまいますから、ここもぜひ確認をしながら進めていただきたいなというふうに思

います。 

 



さて、いったんお客様の側に視点を移してみましょう。 

お客様がものを買っていく、特にＷＥＢのツール等を使ってものを買っていく方が、消費

行動する時のストーリーとして、電通さんが提唱されていらっしゃる考え方として、「Ａ

ＩＳＡＳ」という考え方があるんですね。これは、まず１番目は「Attention 注意す

る」、「Interest 興味を持つ」、「Search 情報収集」をして、「Action 購入をす

る」、そして「Share 共有する」といった、この５つの流れで考えられています。先ほ

どのお話でいうと、まず「Attention」、ここの部分で、お客様は、こんなお店があるん

だ、あるいはこんなサービスがあるんだ、ということを発見してくださるということで

す。そして、興味を持って情報収集をする中で、納得をして初めて購買に移る。購入に移

る。行動していただいた後、満足をしてくれたらね、さらにそれを他の人にも共有をして

いくというような、そんなもう一段階のね、行動してくださる。このサークルがね、上手

く回っていくと、どんどんお客様、ファンは増えてくるのではないかというふうに考えら

れます。 

お客様側のストーリーを絵にしてみました。こちらでは、６つのポイントに分けてご紹介

をしていますが、「知ってもらうための発信」、「納得してもらうための情報」、「買い

やすくするための仕組み」、「満足いく商品や提供方法」、そして「ファンになってもら

うためにさらに情報発信ができているかどうか」、「紹介してもらいやすくなるための仕

組みができてるかどうか」。こんなところをちょっとポイントとして考えていただきなが

ら、お客様が今見ていただいてるようなサークル、絵のように動きやすくなっているか、

それぞれのポイントで確認をしていただけるといいのかなというふうに思っています。 

 

ではここからは、ツールについてもご紹介をしていきましょう。私たちが活用したいＩＴ

ツール。世の中には今たくさんのツールがあります。これどれか１つっていうことではも

ちろんないんですけれども、あるいは、私ももちろん知らないようなツールも世の中たく

さんあると思いますが、今日は大きく分けて３つのツールについてご紹介をしていきたい

なと思っています。１つ目はホームページ、２つ目がＳＮＳ、３つ目が口コミサイトです

ね、Googleマイビジネスなどの口コミサイトについてご紹介をしていこうと思います。 

まず、ホームページですね。ホームページは今日ご参加の皆様、もうすでにお作りになら



れてらっしゃるところが多いのではないかと思いますが、ホームページも、ただあればい

いわけではないんですね。ホームページの役割ってどういうことなんだろうというふう

に、しっかりと考えていただいた上で、その役割に合った情報発信、ツールとして、道具

として、使っていただきたいなというふうに思っています。なので、まず、ホームページ

の得意なこと苦手なことをちょっと整理をしてみました。得意なことというのは、固定的

で豊富な情報発信が得意です。どういうことかというと、例えば、このお店ではどんな商

品を売ってるんだろうかとか、あるいはお店が、実店舗があるということであれば、アク

セス情報ですね、どんな場所にあるんだろうか、どうやったら私のところからそのお店に

行くことができるんだろう、それから開店時間ね、何時から何時まで営業してますかと

か、休日はお休みの日はいつですかとか、そういったことが固定的に発信ができる。なお

かつ、お写真ですとか図だとか、そういったものを含めながらですね、分かりやすく情報

を整理をして、発信をすることができる。これがホームページのやはり一番得意なことな

んではないかと思います。見てる人にとって分かりやすい情報の発信の仕方ですね。ここ

がポイントになっているはずです。そして、いわゆるＳＥＯ対策と言われるような検索対

策ですね、インターネット上で何らかのキーワードを入れて検索をしてもらうような場合

の対策というのが比較的取りやすいのも、ホームページの特徴ではないかと思います。そ

れから、これはＳＮＳなどの他のサービスに比較した場合のお話ではありますが、環境が

変わりにくいことによって、ある程度自分でコントロールをして情報の発信ができる。こ

のあたりもホームページの得意なことかなというふうに考えます。これらを総合すると、

見てる人からするとですね、比較的信頼度が高く、オフィシャルな情報として情報を受け

取ることができる。これがホームページの大きな役割ではないかというふうに考えていま

す。ただし、苦手なことというのもありまして、多少ね、管理の手間がかかったり費用が

かかったりという部分がありますし、あるいはファンの方に向けてタイムリーな情報発信

などというのはなかなか難しかったりもしますので、ファンをがっちりと抱え込むような

こと、あるいはそのファン自体を私たちの方から見ること、こういったことは、多少苦手

なツールになるのではないかというふうに考えられます。ですので、ホームページで情報

発信をする時のポイントですね。どんなお客様にということを対象で考えるならば、主体

的に情報を検索する人に向いている、そういった方に向けての情報発信、必要かと思いま



す。それから、納得して商品を購入したい、とにかく、よくよく調べた上で購入をしたい

んだよっていうような方にも向いていると思いますし、信頼感を大切にしながら消費行動

を行いたいといったようなお客様に対しても向いているツールではないかと思います。な

ので、どんな事業者の皆様にこういった商品が向いてるかというと、特に比較的高額な商

品を扱われてる場合ですね。お客様の方がじっくりと情報を検索をして調べて買いたいと

いうふうに思ってらっしゃるはずですから、こういった方には見てらっしゃるのではない

か。そういうことでいうと、例えば、生活サービスの中でも、困り事を解決するような系

統のお仕事されてらっしゃる方、あるいは宿泊業の方などですね。こういった方々にとっ

ても、ホームページというのは非常に重要なツールになってくるのではないかというふう

に考えています。 

 

では２つ目ですね、ＳＮＳについても少し分解をして考えてみましょう。ＳＮＳは皆さん

多分、もしもお仕事ではお使いになられていなかったとしても、個人的にはお使いになら

れてらっしゃる方も非常に多いのではないかと思います。なので、何となく雰囲気は多分

皆さんお分かりかと思いますが、ＳＮＳはやはり旬な情報、タイムリーな情報を発信をす

ることっていうのは非常に得意ですよね。今からタイムセールしますとか、今日のランチ

はこんなメニューですとか、そういったようなこともどんどんと発信ができるのは、ＳＮ

Ｓの非常に得意な部分かと思います。なので、ファンを集めることをとっても得意として

いますし、あるいは、ＳＮＳ、ソーシャルネットワークサービスですから、お友達からお

友達へと情報が伝達をされていって、いわゆる広がっていってですね、さらに多くのお客

様、ファンがファンを呼ぶといったような、そのようなことも可能なツールになっていま

す。その他、タグ付けですとか、広告出稿が容易にできることだとか、あるいはＳＮＳそ

のものは基本的に無料で手軽に始めることなどもできますので、こんなところから最近は

ホームページは作らずに、ＳＮＳだけで運営ができるんではないかと言われるような小規

模な事業者様なんかも増えてきている状況ではあります。ただし、やはり苦手なこともあ

ります。これは、もしかするとホームページの得意なことの裏返しになってるかもしれま

せんが、情報を系統立てて体系立てて、整理をして伝えることとかっていうのはあまり得

意ではないですね。なので、ＳＮＳの投稿を見て、これいいな、このお店行ってみたい、



と思ったお客様がもしいらしたとしても、このお店一体どこにあるんでしょうとか、何時

から何時まで空いてるんでしょうとか、そういった情報を見つけることというのが実は難

しかったりするということも考えられます。あとはネットで、いわゆるインターネット上

でのGoogleやYahooさんなどで検索をした時の、見え方、検索結果に表示されるというよ

うな部分については、現状では多少苦手な部分というものもありますし、あるいは運営会

社さん、ＳＮＳは各運営会社さんがありますので、そういった運営会社さんが環境を変え

てしまえば、今までできていたことができなくなったりというようなことも当然考えられ

ます。また、ここ本当に大事なポイントになりますが、ＳＮＳを、特に販促で活用するん

ですというお話の場合、情報の鮮度を保つ、この努力が非常に重要になっています。例え

ばどこかの事業者さんの、あるいはお店のＳＮＳにたどり着いたとして、ここはもう半年

も前の投稿が最新の投稿になっていたとしたらですね、ここの店この後どうなっちゃった

のかな、もうもしかしてやってないのかな、というふうに、お客様は足を止めてしまう可

能性もあります。そういった意味で、ＳＮＳに関しては、きちんと更新をしていく。これ

をホームページよりも、より求められる。そんなようなツールになっていますね。では、

このＳＮＳ、特徴をもとに考えた場合に、どんなお客様にとってわかりやすい情報の受信

ツールなのかというふうに考えると、受動的に情報に触れたい人。ホームページの場合は

積極的に自分で情報を探しに行くような人に向けての発信が上手でしたが、何となく、Ｓ

ＮＳを開いたら何かいいもの見えた、っていうような、そういったものを求めているお客

様にとって、より価値が高い発信ツールになろうかと思います。あるいは、共感性が高

い。これ好き、私これ大好き、こんなふうに思ってもらいやすいお客様。それから、反応

の速いお客様ですね。好き、じゃあもう買っちゃおう、っていうようなお客様にとって

も、より良いツールなのではないかと考えております。ですから、これを使いこなしたい

事業者さんですね、イメージを表現するのがお上手な事業されてらっしゃるような場合。

いわゆる「映える」とか「フォトジェニック」みたいな言い方されますけれども、そうい

ったようなものも含めてですね、イメージを表現しやすいような事業を行ってらっしゃる

皆様にとっては、とても有用なツールになってくると思いますし、「この商品好き」を持

ってお客様が行動してくれるような、そんなようなところにとっても、非常に有効なツー

ルなのではないかと思っています。というわけで、よく使われてらっしゃる皆様、美容サ



ロン系の皆さんですとか、非常に有効にＳＮＳ使われてらっしゃるところもあるかと思い

ますし、あるいは宿泊業などもですね、非常にこういったツールをうまく使いこなしてら

っしゃる業者が多いようにお見受けをしています。 

 

では３つ目、口コミサイトやポータルサイトの役割についてご紹介をしていきます。ひと

つ前提条件として押さえておいていただきたいのは、口コミサイトやポータルサイトは、

自分で全ての情報をコントロールできるわけではないですよね。口コミサイトの中に書か

れている口コミは、見ている人あるいは商品を買ってくれた人が自発的に書いてくれるも

のなので、それを私たち商売をしている人間の方が強制的に削除することなどというのも

もちろんできませんし、あるいはその情報の見せ方などをコントロールするということ

も、基本的にはできなくなっています。ただ、やはりこれは今一般の消費者・ユーザーさ

んが物を選ぶ、お店を選ぶ時に非常に強力なツールになっていますので、きちんとここを

活用すること。これを念頭に置いて、皆様には事業を進めていただきたいと思っていま

す。口コミサイト、最近ではGoogleマップのところに星印が表示されるようなGoogleマイ

ビジネスといったようなものですとか、あるいは飲食業さんとかですと食べログとかいっ

たようなものもありますし、理容美容さん関係でいらっしゃると、ホットペッパービュー

ティーさんとかですね。宿泊業なんかの場合だと、例えば楽天トラベルだとか、あるいは

最近ですとエクスペディアといったようなね、海外の方なども使われるような、そういっ

たようなものもポータルサイトという形で、この中には含まれてくると思います。で、そ

れらのツールが得意なことというのは、定型的な情報発信というのが非常に得意です。定

型的というのは、こちらで載せる情報を決めるということではないんですね。お店の名前

は何文字以内で、そこに入力してくださいとか、開店時間はここに入力してください、こ

ういう形式で入力してください。全部もう形が決まっている。そこに情報を発信をしてい

くことによって、ポイントはこの２番目の「他社との比較がされやすい」というところ、

ここが大きなポイントになってくると思います。見ている消費者さんは同じ形の情報を基

本的に見ていますので、その内容を比較することが非常にしやすいですね。比較されるっ

ていうと自分のところの方がうまく見てもらえないんじゃないかって思われる方もいらっ

しゃるかもしれないんですが、そこは恐れずに、差別化、他社とは違うところというのを



しっかりとアピールをしていただくことにより、よりマッチしたお客様と会えるツール

だ、というふうに考えていただけるといいと思います。それから、ＳＥＯ対策、検索の対

策ですね。こちらについても、一般的にはこういったポータルサイトの方が、自社サイト

よりも検索されやすい状況になっているという場合が多いのかなというふうに思っていま

す。ということは、一番最初にサークルとかでもお見せしましたけれども、知ってもら

う、こんなところにこんなお店があるんだ、こんな商品があるんだというふうに知っても

らいやすい。そんな仕組みがあるんだというふうに考えていただけるといいかと思いま

す。そして、口コミというのはもう本当に非常に強力な応援になってくれる、私たちの仕

事を応援してくれるツールになってくれますので、こういったものがどんどんと入りやす

くなってるということも、メリットと考えていただけるといいと思います。それに対して

苦手なことですけれども、こちらの好き勝手な情報発信みたいなものはしにくいことにな

っている場合が多いですし、ポータルサイト等によっては、手数料といったような費用が

発生する場合ももちろんあります。それから、ネガティブな口コミ等をもしももらってし

まった場合ですね、これはもう本当に詐欺的なものとかも、中にはあるかもしれません。

そういったものも含めて、ネガティブなものも排除しにくいといった、そういったデメリ

ットというのもあることも知っておく必要があるかと思います。では、どんなお客様が、

こういったサイトを活用したいのか。これは多分一番分かりやすいのは、比較検討したい

お客様。他の競合他社さんとの比較をしながら、より自分にぴったりのものを探したいと

いうふうに考えている方が、こんなツールをよく使われているというふうに考えます。第

三者の評価も参考にしながらですね、自分に一番いいものを見つけたい人は、こういった

ものをすごくしっかり見てますね。どんな業者さんにしっかり使っていただきたいツール

かと言いますと、事業内容でキーワード検索した時に、こういった口コミサイトやポータ

ルサイトが自社のサイトよりも先に表示されるような事業をされてらっしゃる皆さんに

は、ぜひこういったところへの対策にしっかりと取り組んでいただきたいなと思います。

それから、「好き」を大切にした商品を扱ってらっしゃる方も、「こういったものが好

き」、特に嗜好の細分化ですね、そこにきちんとはまるような情報発信をできるような商

品を扱っている場合には、ぜひとも使っていただきたい、しっかりと活用していただきた

いと思います。美容サロン系、特にホットペッパービューティーさんとかは、もう何々



町、美容室、なんかで検索すると必ず表示されてきますので、そういったところは注力し

ていただいた方がいいかもしれないですし、宿泊業なんかもね、やっぱり他社との比較が

非常に多い業種になってくるかと思いますので、こういったサイトへの対策っていうもの

もしっかりと考えていただきたいなと思います。 

 

ではもう一度、最初に確認をしていただいたウェブマーケティングの全体像の図を出して

みました。私たちが何らかのツールで発信をした情報を、お客様が見に来て、集まってフ

ァンになってくれる。これを目指して道具を使っていきましょうというお話でしたが、だ

とすると考えなければいけないのは、私たち誰にファンになって欲しいんですか、という

こと。じゃあ、その人にファンになって欲しいんだったら、どんな情報、何を発信したら

いいんですかということ。そして、何を発信するのかということを決めるのであれば、あ

るいは誰にというものを決めるのであれば、どこで発信をするのが一番ぴったりなんでし

ょうかということ。このイメージ、しっかりと持っていただきながら、皆さんそれぞれで

すね、ご自分のお仕事に合った形の情報発信をしていただきたいなというふうに考えてい

ます。 

 

では、まとめていきます。 

私たちは、お客様に合ったツールを使って、お客様にとって役に立つような適切な情報を

適切な頻度で発信をしていくことで、お客様からの好感度を得ることができます。特に、

ＳＮＳなどを使って、ある一定の頻度で情報発信をし続けると、単純接触効果というよう

な言葉もありますが、お客様はいつもいつも見ているような情報、目にしているような情

報というものに、どんどんと好感を持ってくれるような、そんなような心理的な仕組みと

いうのがあるんですよね。なので、自信を持って発信をしていただきたいんですが、その

時に、どんな情報だったらより好感度を上げられるだろうかというふうに考えていただく

と、実はこんな３つのポイントがあるかなと私思っています。 

まず１つ目は、共感。同じものが好き。あそこのデザイナーさんは、あんなデザインが好

きだからいつもいつもあんな素敵なものを作ってるんだ。私も同じ感じが好き。これが共

感だと思います。より共感してもらいやすいような情報発信をする。これがひとつポイン



トかもしれません。それからお役立ち情報ですね。お客様にとって役立つような情報を、

いつもいつも発信をしていればお客様は、よかった、これでちょっと私助かった、とか

ね、感謝の気持ちを持ってくれる。この感謝の気持ちを持ってもらうことによって、好感

度を高めておけば、何かの時に、やっぱりあそこに、なんとかさんにお願いしようという

ような形で、お客様がお店を選んでくださる。そんな行動の位置付けになるのではないか

と思います。それから品質の裏付け、これによって信頼というものを得ることができると

思います。毎日毎日のお仕事の様子、これをきちんきちんと発信をしていっていただくこ

とによって、あそこのお店は真面目にいつもコツコツやってらっしゃるなとか、あるい

は、そんなところまで気を配って仕事をしてるんだとか。そんなようなことを、思って見

ていただくことによって、品質の裏付けになる。それが信頼というものに変わって、お客

様から選んでいただける。そんなようなことが、発信し続ける情報の中では、お客様に届

けられるのではないかというふうに考えられます。 

 

ではね、このそれぞれのお客様にどんなツールが合っていて、どんな頻度で発信をするこ

とができるのか、ちょっと考えてみましょう。じっくりと選びたいですよといったような

お客様には、先ほどもお話をしましたホームページ等を使ってですね、詳細な商品の紹介

などをしていただいたりということがあってもいいかもしれません。こちらは比較的ゆっ

たりでの投稿で良いのではないでしょうか。それに比べて、タイムセールみたいなものと

かね、本日の日替わりみたいなものだったりする場合には、これはやはり頻繁に投稿して

おくっていうことが必要でしょうし、目指していくお客様というのは、もう情報ね、ぱっ

と投稿したらすぐに動いてくださるような、そんなお客様をターゲットにされてる場合

は、どんどんと頻繁に投稿していただいていいのではないかなというふうに考えていま

す。 

 

では、先ほどのね、こちらの共感、感謝、信頼という３つのポイントに基づいて、少し事

例をご紹介をさせてください。 

まず１番目。共感の事例ですね。こちらは東京Ｒ不動産さんという、不動産の紹介をされ

てらっしゃる、賃貸と売買の物件どちらも紹介されてらっしゃる不動産会社さんのサイト



になりますが、こちらはFacebookですとかInstagramなどを使っての情報発信、継続的な

情報発信というのもされてらっしゃいます。で、物件の紹介という話ではあるんですけれ

ども、それぞれの物件をですね、独自の視点で文章化されていて、何でしょう、物語を読

んでいるようなね、そんなようなイメージで常に発信をしてくださっているので、私は割

とこういう物件とか間取りとか好きなんですけど、とても自分で買ったり引っ越したりと

いうことはできないですが見てるだけでも割と好きなので、こういった情報がＳＮＳで入

ってくると、こんなお部屋があるんだとかっていうような形で、よく継続的に拝見をして

います。で、何かの時にね、例えば友達が引っ越しをしたいんだとかって言ったような時

には当然ご紹介することもありますし、親類がやはり家に引っ越さないとって言った時に

も、こちらにアプローチをして一緒に物件を見に行ったり、お手伝いをしたりということ

も実際にありましたね。そういうふうに物件を見るのが好きっていうような方にアプロー

チをしている、ひとつ共感の事例だなと思います。 

それから、感謝の事例。これ、すみません、うちのサイトの話になるんですけれども、今

もうやっていないパソコンの個人向けのね、出張サポートのところの方には、ブログをよ

く書いてました。で、ブログの中に、自分でちょっとあれっと思ったこととか、ちょっと

困ったりしたこととかをね、解決したような場合には、そこにしっかりとですね、ブログ

で記載をしておくっていうことを、ちょこちょことメモ代わりも含めてしていました。Ｉ

Ｔを活用するにあたっての困り事ですね、これに対して回答しておくことによって、かな

りね、やはり同じことで困ってらっしゃる方って日本中にはたくさんいらっしゃるので、

どんどんどんと検索をして見に来られる方ってのは増えていくんですよね。例えば今これ

隣にあるのは、クレジットカードの明細書に、自分でよくわからないようなものがありま

したって事例だったんですけれども、多分今もうこれが、一番アクセス数が多いあれにな

ってしまってると思いますが、こんなようなもので、お客さんにたくさん見ていただくっ

ていうのはひとつ、感謝していただけるんだなというふうに思ってます。実際にお客様か

ら、あの時に検索をして、こういう情報発信してもらってたので助かったのでお願いをし

ましたっていう事例もありましたし、また、ひとつすごく大きなお仕事に繋がった件なん

ですけれども、担当者さんから「ブログでしっかり情報発信をして、その時に出し惜しみ

をしてなかったんで、きっとしっかりやっていただけるんじゃないかなと思ってお願いを



しました」っていうふうに言っていただけたこともあります。感謝をしてもらえるって、

非常に商売をしてる身としてはありがたいことではありますから、やはり困った人、どん

な時にお客様が困るんだろうかということを想定をしながら情報の発信をしていくと、自

然にこういったことに繋がってくるのかなというふうに思ってます。 

それから信頼の事例ですね。ひとつご紹介をさせていただくと、こちら、私のところでお

手伝いをさせていただいている所沢のお花屋さんになるんですが、ホームページのリニュ

ーアルをしていただいてから、ずっとブログなんかでも情報の発信をしてもらってます。

こちらはＳＮＳ、Facebookの方で発信をされている事例になりますけれども、もうすごく

素敵な商品をね、作られてらっしゃる。もう作品と言ってもいいかもしれないですね。そ

ういったものを作られてらっしゃるお店さんなので、その商品の良さを前面に押し出し

て、情報の継続発信をされてらっしゃいます。最初のうちは私も、キーワードにこういう

ものを入れてブログ書いたらもっとよくなるんじゃないですか、みたいなお話とかもして

いたんですが、でもオーナーさんあんまりＩＴ得意じゃないので、いやいやもうそこまで

やってるとちょっと手が足りないからということで、お写真を中心に、でももう本当に気

持ちよくちょっとしたコメントですね、入れてくださって、情報を継続的に発信をしてく

ださってます。今回今お見せしてるところも、ピアノの発表会、５歳のピアニストとお母

様へ、とかっているような形でコメントついてますが、他の人がどんなシーンで購入をし

ているのかといったようなことも、これだけでも分かりますよね。そうすると見てる方は

やはり、ファンにもなってくださいますし、こういう場合にはこんなお花を作ってくれる

んだっていうのが、ずっと継続的に見ていけることで、信頼というものもしっかりと勝ち

取っていただいてるのかなというふうに思われます。 

 

こういった形でね、お客様、お客様を意識して、情報発信というものをしていただきたい

わけなんですが、そのお客様、じゃあどうやってね、どんなお客様がいるんだろう、今目

の前にいるお客様もちろん大事なんですけれども、未来のお客様も当然想定していかない

といけない。そんな時にどんなものが使えますかっていうことで、ひとつ、例えばホーム

ページ等ですね、お客様にこれからなるであろう方、どんな方が来られているのかという

のを分析をする、そういったことも手法の一つとしてありかなと思います。例えば、アク



セス解析ツールとして、Google Analyticsといったような、無料で使えるツールですけど

もね、こういったものをホームページにきちんと設定をしてあげることによって、どんな

キーワードでお客さんが情報を探してるのか、そのうちのどのぐらいの人が実際に自社の

サイトに来てくれたのか、そんなようなことが分かるだけでも、未来のお客様というもの

を想定をしていただけるんではないかなというふうに考えます。それから、今いるお客様

ですね、今目の前にいるお客様に関しても、やはりきちんと状態を把握していただきた

い。例えば、ＰＯＳデータの分析。この後ね、クラウド系のＰＯＳの話もあるかと思いま

すが、こういったものを使っていただくことによって、いつ、どんな人が何を買ったんで

しょうか、といったようなことを確認をしていただくことができます。あるいは、お手元

にあるお客様の情報ね、誰々さんは、どこそこに住んでいて、お誕生日がいついつで、ご

家族構成がこんなで、こんな顧客データがもしもあったとすれば、いつ誰に何を発信する

のかといったようなこともね、分解をして考えていくことができるようになるはずです。

よくあるお話として、思い込み。うちでは、お客さんってこんなお客さんが多いんです、

こんな商品がよく売れてるんですっていうお話を、オーナーさんからお聞きをするんです

けれども、実際データを見てみたら、あれちょっと違ったよっていうことは、もう本当に

よくある話ですし、あるいは、お客様の情報集めるだけ集めてるんだけれども、結局個別

化はできてなくてね、お誕生日の発信とかそういうことができてなくて、１年に１回のセ

ールのご案内だけで終わっちゃう、もう全員一斉に送るだけで終わっちゃってます、とい

うようなことも、やっぱりよくあるお話かなと思います。こういったお客様の情報をきち

んと知っていただいた上で、活用する。この辺りはＤＸに繋げていくにあたっては非常に

大きなポイントなのではないかというふうに考えられます。 

 

では、ツールを少し使い分けてる事例などについてのご紹介をさせてください。 

こちら、西表島で、私実際にこちらのアクティビティツアーに参加をさせてもらったんで

すけれども、「TIDA KANKAN」さんというですね、カヌーとかに乗って滝を見に行きます

みたいな事業されてらっしゃるところですが、こっちはホームページもちろんきちんと持

ってらして、情報収集、整理きちんとされてます。情報をきちんと整理をして発表されて

ます。さらに、ブログなども使っていただいて、良さの発信をしてますし、検索の対策と



かもされてらっしゃると思いますね。それから、Instagramを使って、良いお写真本当に

しっかり発信されてます。が、こちらで面白いなと思ったのはLINE公式アカウントです

ね。LINE公式アカウントをとっても上手に使われてらっしゃるなと思ったので、このあた

りね、ツールの使い分けという点でご紹介をさせていただきます。ごめんなさい、これイ

ンスタの情報ですね。で、LINE公式アカウントはコミュニケーションツールとしてしっか

り活用されてらっしゃるんですね。発信というよりは個別化をしてお客様と一対一のやり

とり。で、問い合わせから申し込み当日の連絡までをスムーズに対応するために使ってい

らして、これによってお客様が満足度を上げてる。こんなことを目指してらっしゃるんだ

なというふうに感じました。私が実際にやりとりをさせてもらった内容ですね、まず一度

は最初お電話をしてちょっとご相談をしたんです。でもその後に、私もツアーに行ってた

りするとすぐ電話出られないこともありますからLINEの方がスムーズですよ、って教えて

くださって、LINEの友達登録をしたところ、お問い合わせとかにも本当にすぐにね、親切

にお答えをしてくれました。でそのままもう、これでよろしければお名前とか電話番号と

か教えてくださいって言ってくださったので、分かりましたじゃありがとうございますと

いうことで、じゃあいついつでお願いしますっていうふうに申し込み内容を送りましたら

ば、もうこれで申し込み完了なんですね。そして、じゃあ次の、いついつにまたご連絡し

ますよっていうようなやりとりがありまして、最終的には明日何時にここで待ち合わせま

すってお話をいただいてたんですが、当日ちょっと雨が降りまして、旅行中なので荷物も

私いっぱい持ってまして、いやあこれちょっと待ち合わせの場所まで行くの大変だなと思

ったので、ランチをしていたお店をお伝えをして、ここまで迎えに来てもらえませんかっ

てお願いをしたら、ああ了解ですって言ってね、気持ちよく迎えに来てくださったりしま

した。こういうね、サービス業になるかと思いますけれども、お客様とのこういうコミュ

ニケーションって非常に重要な仕事かと思います。そこにＩＴのツールをきちんと使うこ

とによって、お客様の満足度を上げる。これによって、当然、先ほど話に出てた口コミサ

イトみたいなところですね、Googleマイビジネスのところでの評価というのも非常に高く

て、私、なのでそこを最初に知ったんですけれども、そういったような形でお客様がお客

様を呼んでくれるような、そんな使い方に繋がっている、非常にいい事例だったんではな

いかなというふうに思ってます。 



 

はい、というわけで、もう１回ちょっと業種ごとにも、ツールの使い分けポイント、整理

をしてみました。 

宿泊業の場合ですね、やはり、Googleマイビジネスや宿泊予約サイトなどの口コミとか評

価ですね、あれを見てまずちょっと当たりをつけようというお客様が非常に多いのではな

いかと思われますので、この辺り、きちんと対策がとれると、非常にいいんじゃないかな

と思います。私が旅行に行ったようなところでも、やっぱりここに口コミお願いしますみ

たいなね、カードみたいなものをお土産と一緒にくっつけてくれるような事業者さんもあ

ったりしました。でも、本当に大事なのはやっぱり良いサービスをきちんと提供されるこ

とですよね。そこもちろん大前提になると思いますが、そのようなね、口コミを喚起する

ような、手法というものも考えてみられてもいいのかもしれないです。そして、自社サイ

トで十分な情報をしっかりと見せてください。いわゆるポータルサイトは定型的な情報し

か載せられないので、一番いいところがもしかしたら伝わらないかもしれない。なので、

旅館さんホテルさん、私も必ず自社サイトまで見に行きますから、ここでしっかりと情報

載せていただいて、場合によってはね、この後またご主張があるかもしれないですけど

も、自社サイトからの予約だったらお得なんですよみたいなプランがあったりとか、そん

なものね、ユーザーさんしっかりチェックをしてますのでね、活用していただきたいなと

いうふうに思います。そして、今お話をしました口コミを意識した運用ですね、このあた

りが最大のポイントになってくるのではないかと思ってます。 

そして、サービス業の場合ですね、特に困りごと解決等の場合には、サービス業って基本

的には困り事を解決するっていう側面があると思いますが、そのお客様が困ってらっしゃ

る内容をキーワードにしていただいて、さらにローカルな、全国的なご商売ではない場合

が多いと思いますから、その場合には地名を。この２つのキーワードでしっかりと上位に

表示することができるかどうかというようなところは、１点ポイントになるかと思いま

す。で、ここで、ニッチなキーワードですね、レアなキーワードなども活用していただく

と、よりね、お客さんの集客に結びつけられるのではないかと考えています。こちらもや

はり自社サイトでしっかりと十分情報を見せていただいて、リピートやシェアを意識した

運営といったものを行っていただきたいなというふうに考えています。 



はい。どれもみんな、さっきお話をしました。発見をしてもらって、納得をしてもらっ

て、満足をしてもらう。もうこのポイントは変わりません。発見をしてもらって納得をし

てもらって満足をしてもらう。こんなことを意識をして、進めていってください。 

 

ここまでちょっとね、いい事例ばかりご紹介をしてきましたけれども、少し残念な事例も

ご紹介をさせてください。これ実際に私が耳にしたというか相談を受けた事例で、悲しい

事例なんですけれども。小さな駅のではあるんですが、割と駅前の通りに面しててお店の

前通る歩行者さんも多い、もうご夫婦２人で長年営業してらっしゃる町の小さな美容室の

お話です。こちらはお客様にも愛されていて、長年通ってらっしゃるリピート率も高いお

店であり、安定的な売上もあったんですが、コロナ禍で一時的に売り上げが落ちた時に、

ホームページの営業の電話があって、検索されたら上位に来るようなホームページ作るの

で、新規のお客様がたくさん来るようになりますよ、だから、１５０万円でホームページ

作りませんかって言われて、ご契約をされちゃったらしいんですよね。残念ながら、検索

をしても、何々と美容室で検索をしても、今現状でも１枚目にも来てないです。１ページ

目にも来ないです。で、これどこに判断誤りがあったかなあっていうのをやっぱりちょっ

と考えてみたいんですけれども。まず、いわゆるＤＸ的視点、ＩＴ系の視点で考えた場合

には、美容室の検索対策ってどんなに頑張ってもポータルサイトに勝てないですよね。な

ので、自社サイトに一生懸命お金使ってもなかなか難しい。もしも１ページ目に自社サイ

トが表示されるようになったとしても、一般的に新規のお客様はポータルサイトでクーポ

ンを使ってそのまま予約してしまわれることが多いです。美容室さんの場合はですね。な

ので、なかなか自社サイトまでわざわざ見に来てくれるってお客様は、よっぽど特徴的な

美容室さんじゃないと難しい。なので、ここに１５０万円かけるのはちょっと辛かったか

なと思います。もう１つ、経営的な視点で言った場合には、そもそも１５０万円かけて、

その投資を回収するためには何人ぐらい新規のお客さんが必要なんだっけ。ね。ご夫婦２

人で、それなりに売上が上がってるお店で、そのお客さんは本当に受入れできるんだっ

け。どうせだったら、お店の前に人いっぱい歩いてるんだから、ちょっともうだいぶ古く

なっているお店の前を改装するとか、他にもうちょっと有効な使い方があったんじゃない

か。そんなことも考えられたかもしれない事例です。何度もお話しますが、ＩＴは道具で



す。道具なので、目的に従って、目的に沿って使わなければいけないし、その目的を叶え

るための手段というのは、もしかしたらＩＴではない場合もある。経営の場合には優先順

位、そのあたりも考えていただく必要があると思います。というわけでね、そろそろまと

めに入りましょう。ああすみません、満足を知ってるお客様がいらっしゃるにもかかわら

ず、発見してもらうこととか納得してもらうことがこれじゃできないよっていうお話でし

た。失礼しました。 

 

はい。というわけでそろそろまとめに入っていきます。もう一度ご紹介しますね。このサ

ークル、集客のストーリー、輪っか状になってました。ここのところをしっかりと意識を

しながらですね、目的を意識しながら、今はもう当然、情報発信されてると思います。こ

の情報発信の見直しをするところをまず一番最初にやっていただきたいなと思います。目

的、しっかりと意識をしてください。そしてその上で、私たちは何らかの道具を探さなけ

ればいけない。どんな道具を探していくのがいいか。いろんな探し方あると思います。活

用の仕方もね、市販の本だとかセミナーだとかも含めていろいろあると思いますが、こち

ら、「ここからアプリ」というような、とても良いホームページをね、機構さんの方で作

ってくれたりもしていますので、こんなものもぜひしっかりと活用していただいた上で、

業種別とかでもアプリ探せたりしますから、自社にとってより良いものを探してみていた

だきたいと思います。 

そして、何度も言います。ＩＴツールは道具です。道具なので、使い慣れてこそですか

ら、もしも自分がこれから使いたいと思う道具にまだ慣れてないよっていうような場合に

は、まずはご自分が情報を受け取るユーザーの側として使っていただいて、その上で、他

社がどんな使い方をしているかなどですね、確認をしていただき、できれば、そのツール

はどんな背景、歴史を持ってここまで出来ているかなどを知ると、実はそのツール自体の

目的っていうものも見えてきますから、使い方がまた一段とアップしてくるんじゃないか

と思います。そして、いつもの活動を発信する。まずは、いつもの活動を素直に発信をす

るところからスタートをしていただけるといいかなと思います。そして、もうすでにある

程度発信してらっしゃるよっていう方も、ぜひ皆さん、他の方の意見も聞いてみてくださ

い。ご自分のツールの使い方、目的に適った使い方になっているかどうかですね、お友達



とかに聞いてみていただく、客観的な意見をいただくのもいいかもしれないですし、お客

様に、どうしてうちを選んでくれたんですかっていうふうに聞いてみていただくのも非常

に有効だと思います。それから、私たちも含めた専門家を活用していただくのも、とても

いい方法なんじゃないかなというふうに思っています。私たち中小企業診断協会には、

様々な専門性を持った専門家がおります。いろんな業種、それぞれの業種にも精通をして

いるような専門家もおりますので、そういったものをちょっとね、診断協会の方にご連絡

いただいて、リクエストをしていただくのも一ついいかと思います。あるいは、国なども

ですね、いろいろな専門家を紹介をするような施策をとってくれています。例えば埼玉県

では、埼玉県産業振興公社の方で、ＩＣＴ活用支援といったような事業を行っています。

活用に向けての相談もありますし、コンサルティングといったような形で、専門家を訪問

してもらってですね、皆様のところに伺って、活用に関してのお手伝いをするような、そ

んな仕組みもありますので、気になる方はぜひ「埼玉県 公社 ＩＣＴ活用支援」で検索

をしてみてください。それから下の方、「デジタル化応援隊事業」、こちらにつきまして

は、国の行っている施策になります。事業者の皆さんは、デジタル化を進めていくにあた

って、自分たちだけではなかなか進まないといったような場合にですね、その分野を得意

としている専門家に来てもらう。何らかのお手伝いをしてもらうような、そんな事業もあ

りますので、気になる方はこちら「デジタル化応援隊」で検索をして、情報調べてみてく

ださい。 

 

というわけで、基本的に私からのご案内はそろそろおしまいとなります。 

もうとにかくＤＸ、最初のね、岸さんからのお話もありました通り、あまり大きく考え過

ぎないで、まずは一歩進めてみていただくということを、注力をしてください。その時で

すね、ご自分の会社の商品やサービス、これにしっかりと自信を持っていただいて、良さ

を発信をしてください。継続的に発信をする。これも非常に大事なポイントです。ね、ツ

ールを使い慣れて、道具に振り回されないで、皆さんのお店会社の良さがどんどんと伝わ

る世の中になることを私も願っています。 

というわけで、私からのご案内は以上になります。皆様、ご清聴ありがとうございまし

た。 


