
ICT を活用して集客力を高めよう
② SNS の特性を集客に活かそう

（収益向上）

生産性＆効率アップ必勝マニュアル

生 衛 業 向 け

ICT

C

生活衛生関係営業の生産性向上を図るためのマニュアル（基礎編）

従来の集客ツールとの違いを
知ろう
SNSの特性を理解して使って
みよう
従来の集客ツールとSNSを
効果的に使おう
顧客とのコミュニケーションに
ICTを使おう

step

1

step

3

step

2

step

4
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さまざまな種類の SNS の特性を理解し、こまめな情報発信や
コミュニケーションでお客さまとの関係を深めましょう

「買ってもらう」「利用してもらう」の『次』を考えよう
地域に根差して営業を行っている生衛業は、地域の方にお店や商品・サービスを知ってもらい、
興味を持ってもらうことが必要です。タウン誌などのローカルメディアで広報・広告展開を行う
ことも有効ですが、広報・広告を行う際には、一度購入・利用いただいて終わりという一過性
の関係にしないことが重要です。
ここでは、お金をかけずにお客さまとの関係を深めることができるSNSの活用をご紹介し
ます。SNSを活用する際は、継続して商品・サービスを購入・利用していただくための対策を
予め考えておくことが必要となります。
そのためには、お客様がリピーターになったり、ファンになるための以下のプロセスをイメー
ジしましょう。

既存の集客メディアと SNS を組み合わせて　　 効果的な集客を目指しましょう 
さまざまな SNS の特性を理解し、それを活かすことが　　　重要になります

A(A
ア テ ン シ ョ ン

ttention)
注意を向ける

A(A
ア テ ン シ ョ ン

ttention)
注意を向ける

D(D
デ ィ ザ イ ア

esire)
欲しいと思う

S(S
サ ー チ

earch)
検索する

I(I
イ ン タ レ ス ト
nterest)

興味を持つ
I(I

イ ン タ レ ス ト
nterest)

興味を持つ

M(M
メ モ リ ー

emory)
思い出す

A(A
ア ク シ ョ ン

ction)
購入・利用する

A(A
ア ク シ ョ ン

ction)
購入・利用する

S(S
シ ェ ア

hare)
共有する

従来の消費行動
（AIDMA)

ICT（SNS) を使った消費行動
（AISAS)

従来のツール以外に知
人や有名人の SNS を
通じて知る

検索エンジン・SNS・
口コミサイトで調べる

購入・利用した体験・
口コミを SNS で拡散

2
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既存の集客メディアと SNS を組み合わせて　　 効果的な集客を目指しましょう 
さまざまな SNS の特性を理解し、それを活かすことが　　　重要になります

取組手順

従来の集客ツールとの違いを知ろう

従来の集客ツールと SNS それぞれの特長・違いを理
解しましょう

step

1

SNS の特性を理解して使ってみよう

1. Twitter の特性と使い方
2. Facebook の特性と使い方
3. その他の SNS の特性

step

2

従来の集客ツールと SNS を効果的に使おう

従来の集客ツールと SNS を組み合わせて効果的
に使いましょう

step

3

顧客とのコミュニケーションに ICT を使おう

利用前の質問や予約、利用後の感想やクレーム対
応など ICT をコミュニケーションに役立てましょう

step

4

+
目標を設定して計画的に取組みましょう　

目標設定と計画策定については「付録」を参照してください

3
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1
step

1 従来の集客ツールとの違いを知ろう

まず、SNS が従来の集客ツールとどんなところが
違うのかを比較して見ましょう。

従来の集客ツール SNS・ICTを
集客ツールにすると・・・

情報発信費用 有料（印刷代・掲載費）
無料（一部有料もしくは広告費用
がかかる）

発信する場所 設置・配布場所が限定される
スマートフォンでいつでもどこで
もみられる

情報の新しさ 作成した時点の情報（古い情報・
間違った情報が残る可能性）

更新することで最新の情報に更新
可能・今日限定のキャンペーン告
知なども行える

情報の量 紙面の広さなどに収まる範囲内
制限が少ない
動画など種類が豊富

情報の流れ 一方通行（情報を一方的に発信す
るだけ）

双方向（お客さまからとやりとり
が可能）

情報の作成 業者に加工を依頼する必要がある 自分で作って自分で発信できる

これらの特長を見るといい事ばかりのようですが、従来のツールと同様に注意すべき
点もあります。

・いくら情報を発信してもお客さまにみてもらえなければ意味が無い（チ
ラシや DM なら配れば目に入るが、SNS ではお客さまに探してもら
うというアクションが必要）

・最初だけで情報を更新しないと古い情報が残り、かえって印象が悪く
なる

・自分で情報を発信するため、情報の内容や質は自分の責任となる　（店
の印象を悪くするマイナスの情報も広がる＝炎上する等）

従来の集客ツールがダメなわけでも、SNS が万能なわけでもなく、
それぞれの特性を活かすことが集客につながります

4
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引
用

シ
ェ
ア

今日はこの
店に行こうおいしそう

食べてみたい

Aさんのお店用
アカウント

Aさんのフォロワー
Bさん Cさん

Bさんのフォロワー Cさんのフォロワー

Aさんのお店
美味しそう
Aさんをフォ
ローしよう

投稿

友だちに
この記事を
シェアして
オススメ美味しかっ

たので感想
を投稿

近所に見つけた

フォロー
フォロー

フォロー

（次頁参照）

レストランA
@Restaurant-A

今月は特製スープカレーが
600円・毎日限定20食です
#スープカレー #渋谷

スープカレーで
検索したら偶然
#スープカレーで
検索したら偶然
近所に見つけた

SNS では他のユーザとのつながり（フォローや友だちなど）を作ることで、
気になる情報を自分とつながっているユーザと共有（シェア）しやすいしくみを

持っています。この口コミの拡散機能を集客に利用するのです。

SNS の一番の特長であるフォロー（フォロワー・友
だち）と口コミのしくみを理解しておきましょう。

5
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Twitter は140 文字以内のメッセージを世界に向けて投稿
するサービスで、写真や動画も投稿できるようになり、「今
その瞬間」の情報を発信するのに適したツールです。

1 従来の集客ツールと SNS を
効果的に使おう

step

2

T
ツ イ ッ タ ー

witter → https://twitter.com

サービス内容
140 字以内のメッセージ（ツイート）を投稿すると世界中に発信されるメッ
セージサービスです。以前は文字だけでしたが、今は写真や動画、位置
情報を投稿できるようになりました。

アカウントについて

アカウントとは会員を識別する会員名・会員 ID のことです。
誰でもメールアドレス1つにつき1つのアカウントを匿名で取得できます
ので、仕事用とプライベート用など複数アカウントを使い分ける人もいます。
一般に個人用・法人用などの区別はありません。
アカウントについて公開できる情報は簡単なプロフィール欄のみです。ビ
ジネス利用する場合はそこにお店のホームページの URL などを掲載して
身元を明らかにし、信頼性を高めたほうがよいでしょう。

利用者層

幅広い年齢層に利用されていま
すが、特に10 代から 20 代の
若者の利用頻度が高くなってい
ます。
男女別利用率 37.5％：37.0％

月間利用者数：4500 万人
(2017/10/27 公式）

口コミ機能

ツイートは投稿すると同時に全世界に公開されます。常に世界中で大量の
ツイートが発信されているため、あっという間に埋もれてしまいます。
しかし、お客さまにあなたのアカウントをフォローしてもらうと、フォロー
したお客さま（フォロワー）のタイムライン（フォローしている人たちのツ
イート一覧）にあなたのツイートが表示されるようになります。
更にあなたのツイートをお客さまが引用・共有（リツイート）することで、
その誰かのフォロワーにあなたのツイートが拡散される形で口コミが広が
ります。
また、過去のツイートも検索できるので、右ページのようにハッシュタグ
など検索されやすい工夫をすることで、特定のツイートだけを一覧表示さ
せることが可能です。

Twitter の特性と使い方 1.

37.3
66.7

76.1
41.6

34
23

9

全体
10代
20代
30代
40代
50代
60代

利用率（％）

※平成30年度情報通信メディアの利用時間と情報行動に関する
調査 報告書（総務省情報通信政策研究所）より作成

6
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Twitter はパソコンのブラウザでもスマートフォンのアプリ
からでも利用できます。画面は機種やバージョンで異なるの
で、ここでは iPhone のアプリ画面のイメージを例に主な機
能としくみをご紹介します。

Twitter の特性と使い方

これがツイートです
画像やホームページの
URLリンクを貼ると
このようにツイート内
に表示されます

このツイートがリツイート
（引用・共有）された数
です

このツイートに対する
コメントの数です

検索画面を
表示します

このツイートにいいね
（高評価）された数です

ここをタップすると新
しいツイートを作成す
る画面になります

ここに検索文字列やハッシュタグ
を入れて検索します
下のタブで最新のツイートや画像
付きツイートなどを絞り込めます

ツイートにハッシュタグ（＃を付
けたキーワード）を付ければ検索
しやすくなります
店の名前や所在地や業種をいれて
もよいでしょう

これらのボタンでツイート
に写真や動画を付けること
ができますす

ここに全角140字以内でツイー
トを記入して右上のツイートす
るボタンで投稿します

7
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Facebook は日記のような形で情報や写真などを発信できます。
登録は個人で行いますが、お店のページを持つ事ができ、簡易
ホームページとしても使えます。

F
フ ェ イ ス ブ ッ ク

acebook → https://www.facebook.com/

サービス内容

日付の入った日記型のメッセージ投稿が可能で、写真や動画、イベントやスケ
ジュールの投稿も可能です。
投稿内容は Facebook 内の友だちだけに限定したり一般公開したりと公開
範囲を選択できます。

アカウントについて

アカウントを取得するには本名で登録し、メールや携帯電話番号等で認
証が必要となります。個人アカウントのみで法人アカウントはありません。
お店のページを作成することができますが、法人アカウントがあるわけで
はなく、個人のアカウントでお店のページを作成・管理します。

利用者層

利用できるのは公式に18 歳
以上であり、実名制のため、
20 代から 40 代の社会人の
利用が多くなっています。
男女別利用率 32.8％：32.8％

月間利用者数：4500 万人
(2017/10/27 公式）

口コミ機能

ユーザ間で友だち申請をして承認をすることで “ 友だち ”となります。“ 友
だち ”との間でメールのようにメッセージをやりとりすることができます。
メッセージの投稿には日付が付き、公開日記のようなスタイルで公開され
ます。その点ではブログと変わりませんが、投稿を友だちまでに限定した
り、一般公開したり、公開範囲を決める事ができます。
また、「シェア」機能があり、他人の投稿やホームページなどをシェア（共有）
することで、自分の投稿を友だちの友だちに口コミで広げてもらうことが
可能です。
お店のページを作成すると、ホームページのようにトップ画像を置いて、
お店のプロフィールを掲載できます。
また、お店のページでは、個人のメッセージとは別に、お店からのメッセー
ジを発信したり、カレンダーでイベントスケジュールの表示や告知を行っ
たり、問い合わせや予約ボタンを設置するなど、ビジネスに役立つ便利
な機能を利用することができます。

Facebook の特性と使い方2.

32.8
17

47.4
49.8

36.7
29.3

14.4

全体
10代
20代
30代
40代
50代
60代

利用率（％）

※平成30年度情報通信メディアの利用時間と情報行動に関する
調査 報告書（総務省情報通信政策研究所）より作成

8
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Facebook はパソコンのブラウザでもスマートフォン
のアプリからでも利用できます。画面は機種やバージョ
ンで異なるので、ここではスマホのアプリを例に主な
機能としくみをご紹介します。

Facebook の特性と使い方

これが Facebookの投稿です。
文字だけでも可能ですが、画像
や動画を複数枚貼ったり、他の
ホームページにリンクすることも
できます

今なにしてる？をタップすると投稿
を作成する左のような画面になりま
す。ここでメッセージを入力したり、
あらかじめ撮影した写真や動画を付
けたり、カメラ機能でその場で撮影
してメッセージに添付することがで
きます

この投稿に対して「いいね！」
（数種類あり）という評価をつ
けられます

コメントをつけると下のコメント
欄ができ、他のユーザとやりと
りできます

9

生衛業マニュアルc-2_2020.indd   9生衛業マニュアルc-2_2020.indd   9 2020/04/21   16:20:202020/04/21   16:20:20



Twitterと Facebook 以外にも、さまざまな機能に特化した
SNS があります。ここでは LINE とインスタグラムをご紹介し
ます。

I
イ ン ス タ グ ラ ム

nstagram → https://Instagram.com

サービス内容

写真や動画の共有に特化した SNS です。「インスタ映え」という言葉が流行っ
たように、美しい料理やカラフルなデザート、オシャレなスポットや珍しい風
景などの写真を投稿して、共有してもらったり評価やコメントをもらうサービ
スです。

アカウントについて

アカウントは携帯電話番号等で認証が必要となります。
instagram の運営は Facebook が行っており、Facebook に登録して
いればアカウントや投稿写真などを連携させることができます。
認証アカウント（無料）を取得すると認証バッジ※を付けられ、なりすま
し防止や検索されやすくなるなどのメリットがあります。
※アカウント名の隣に表示されるチェックマーク

利用者層

スマホユーザ利用が中心で
特に10 ～ 20 代の女性が多く
利用しています。
男女別利用率 28.4％：42.8％

国内月間アクティブユーザー数
3,300 万人（2019 年 9 月時点）

口コミ機能

画像共有サービスなのでテキストは写真に
対するコメントのみであまり細かい情報な
どは掲載できません。その為、ハッシュタ
グを付けて検索しやすいように工夫するこ
とが大切です。
最近では検索エンジンよりハッシュタグで
検索するユーザも多いといわれ、アカウン
トをフォローするようにハッシュタグ自体を
フォローすることもできます。

（例えば「＃パンケーキ」というハッシュタ
グをフォローする等）
写真がメインなので、実際に商品や場所の
魅力が伝わる写真を投稿しましょう。

その他の主要な SNS の特性3.

35.5
58.2
63.2

44
35.8

24.4
8

全体
10代
20代
30代
40代
50代
60代

利用率（％）

10
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L
ラ イ ン

INE → https://line.me

サービス内容

個人間やグループ内でメッセージや写真などをやりとりできる国内最大の
チャットサービスです。スタンプ販売やゲーム、電子決済など個人向けのア
カウント以外に、お店で法人用のアカウントを持ち、新製品の告知やクーポ
ンの配布などを行う公式アカウントのサービスがあります。

アカウントについて

アカウントは携帯電話番号等で認証が必要となります。
法人用に公式アカウントを作成することができます。（2019 年 4 月より
LINE ＠から公式アカウントに移行）
公式アカウントは無料で始められますが、配信できるメッセージ数やオプ
ション機能に制限があります。

利用者層

基本的にスマホユーザ向け
で、国内最大の利用者数を
持つ SNS です。
男女問わず学生から社会人まで
全世代に幅広く使われています。
男女別利用率 79.0％：85.7％

国内月間アクティブユーザー数
8,300 万人（2019 年 12 月時点）

口コミ機能

通常の知人とのやりとりと同様に、公式ア
カウントを「友だちに追加」してもらうこと
で、通常の友だち同様にトーク画面にメッ
セージを投稿でき、キャンペーンやクーポ
ンなどを配信したり個別にチャットする事
ができます。
個人のお店であれば、公式アカウントでな
く個人アカウントをビジネスに利用する事
も可能ですが、公式アカウントにすること
で、ポイントカード的な機能やクーポン抽
選機能など企業向けのサービス機能を利用
できます。

その他の主要な SNS の特性

82.3
88.7
98.1
93.4

87.7
82.6

52.8

全体
10代
20代
30代
40代
50代
60代

利用率（％）
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1 従来の集客ツールと SNS を効果的に使おう
step

3
従来の集客ツールと SNS を組み合わせて今まで
以上に効果的な集客を行いましょう。

パンフレットやチラシなど従来の集客ツールを何度も作るのはコストがかかる上に一
過性・一時的な情報は載せられません。
SNSの手軽さや即時性を活かし、従来のツールと組み合わせて集客に繋げましょう。
以下は飲食店の新メニュー開発とチラシ作成と同時にSNSを同時に展開した例です。

チラシに URLや QR コードを印刷し、SNS で営業情報やキャンペーン・クーポンなど
お得な情報を掲載していることを周知します。SNS に誘導してお客さまへ常に最新の
情報を継続的に発信することが可能となります。

従来の集客ツール
の場合

メニュー見直し
新メニュー開発

新メニュー作成

新メニュー掲示

従来の集客ツールと
SNS 発信を同時進行

SNS で 日常的に配信
チラシ作成・配布

メニュー開発中の話を
日記的に写真付きで掲載

臨時営業・休業や
営業時間変更などの告知

店頭・店内に
新メニュー告知

試作料理の写真投稿

今日の天気を写真付きで投稿

新しい料理を詳しく紹介

SNS 見た人限定クーポン配布

新メニュー写真を投稿

今週のオススメメニュー投稿

チラシを投稿

お客さまに見えるのは
成果物だけ

お客さまにメニュー
開発の様子も見せる

チラシや
メニュー・
店頭店内に

SNSのQRコード
を印刷して誘導

SNSでお得な
クーポン
配布中！
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ICT や SNS では情報発信だけでなくお客さまとの
コミュニケーションツールとして、より緊密なつな
がりを築くことができます。

サービス名 利用可能なコミュニケーションツール

Twitter フォローしてもらったお客さまとは DM（ダイレクトメッセージ）機能を
使って一対一の非公開メール機能を利用できます。

Facebook

Facebook のメッセンジャー機能を使うほか、企業用ページに『ボタンを
追加』することができます。「予約」ボタンや「問い合わせ」ボタンを追加
することでお客さまからの予約や問い合わせを受け付けることが可能にな
ります。

LINE 公式アカウントでチャット（旧 1:1 トーク）機能を使うことでお客さまか
らの問い合わせや予約などを受け付けることができます。

Instagram DM（ダイレクトメッセージ）機能を使って一対一の非公開メール機能を
利用できます。

Googleフォーム

SNS ではありませんが、Google ドライブの一機能として、無料の問い合
わせフォームを作成できます。回答されたデータはGoogleスプレッドシー
トで確認できます。

（Google ドライブで新規追加→その他→ Google フォーム作成）

お客さまとSNSでつながることで、直接やりとりすることが可能になります。
ホームページや口コミサイトが使えなくても、SNSを予約などのやりとりに使うこと
も可能です。
無断キャンセルが問題となっていますが、ホームページの予約問い合わせフォームや
口コミサイトを使わなくてもSNS経由で予約を受けることで、身元確認や予約確認
の連絡がしやすくなり、無断キャンセルのトラブル回避にも役立ちます。

SNSはサービスによって、以下のようなコミュニケーション機能を活用できます。

SNS のコミュニケーション機能を活用することで、お客さまとの距離を深めることがで
き、予約や問い合わせはもちろん、直前の利用確認や利用後のお礼など、電話などでは
難しい対応も手軽に行えるようになります。

1 顧客とのコミュニケーションに ICT を使おう
step

4
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生活衛生関係営業の生産性向上を図るためのガイドライン・マニュアル作成事業
「生活衛生関係営業の生産性向上を図るためのマニュアル（基礎編）」

生活衛生関係営業者を支援
する指導センターや生産性
向上に取組みたい組合・営
業者が活用する生産性向上
ツールです。
どの業種にも共通した課題
とその取組方法を、イラス
ト等でわかりやすく解説し
ています。

マニュアル（基礎編） 3領域10テーマ
Ａ．特長ある店舗・施設づくりで業績を改善しよう
Ｂ．費用を削減して収益性を高めよう
Ｃ．ICT を活用して集客力を高めよう
Ｄ．お客様の満足度を高めよう
Ｅ．優良顧客を増やそう
Ｆ．インバウンドのお客様を増やそう
Ｇ．従業員のスキルとやる気を高めよう
Ｈ．作業しやすいお店・職場にしよう
Ｉ．効率的に作業しよう
Ｊ．人的ミス（ヒューマンエラー）をなくそう

付録 生産性向上を図るための事業計画を作成しよう

収
益
向
上

顧
客
満
足

向
上

労
働
環
境

改
善

マニュアルの使い方
ガイドラインで課題を見える化し、２つのマニュアルを活用して、生産性の向上に取組みましょう！

生活衛生関係営業者自身
が悩みや問題を整理する
ためのツール。
ガイドラインを活用するこ
とで、自店・自社の問題を
見える化でき、生産性向
上のために取組むべき課
題がわかります。

ガイドライン
生活衛生関係営業者が、生産
性向上に取組むためのヒント集。
業界動向や消費者動向、業界
向けに経営改善のヒントや取組
事例を、イラスト等でわかりや
すく解説しています。

マニュアル（業種別編）

+

理容業、美容業、クリーニング店、興行
場営業、公 衆 浴場業、旅 館・ホテル業、
食肉販売業、食鳥肉、氷雪販売業、すし
業、そば・うどん店、中華料理店、飲食業、
日本料理店、喫茶店営業、社交業
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