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今も昔も変わらない 
顧客の声を聞く大切さ

ラーメン・定食の中華チェーン
を営む「株式会社福しん」は1964
年の創業以来、顧客の声を重視
する経営を推進してきました。そ
のため、これまでハガキやアン
ケート用紙、電話などで寄せられ
た声を、業務改善に結びつけて
きたと言います。
「創業者はとにかく現場第一、

顧客第一の人物で、引退してから
も頻繁に店に足を運びお客さま
の生の声を聞いていました。そ
の精神は各店舗にも引き継がれ
ており、ハガキで寄せられたご意
見に対して店舗責任者が丁寧に
返信するなど、顧客第一のビジョ
ンは当社の企業文化といっても過
言ではありません」（宮下氏）

同社がアナログによる情報収集
から脱却し、デジタル化を進めた

のは2018年からのことでした。
Googleが提供している無料の情
報管理ツール「Googleビジネス
プロフィール（当時はGoogleマイ
ビジネス）」に全店をオーナー登録
し、ICTを活用したお客さまとの
新しい関係構築に乗り出しまし
た。
「Googleビジネスプロフィール

の活用で、店舗に対する口コミや
評価がスピーディーに得られるよ
うになり、コメントへの返信や内
容に対するレスポンスが大変ス
ムーズになりました。当社では常
時2名の担当者が顧客対応をして
いますが、従来のホームページ
のお問い合わせフォーム、電話、
店頭配布のアンケートハガキなど
のツールに比べ、お客さまの意
見がリアルタイムに得られ、迅速
な対応ができると、現場の評価も
上々でした」（宮下氏）

しかし同時に、チェーン展開を
推進する「福しん」と、サービスと
の相性の限界も見えてきたと宮
下氏は語ります。
「同サービスは、1店舗に1プロ

フィール存在するため、当社の場
合は31店舗でそれぞれ別の管理
が必要でした。そのため、例えば
31店舗全店共通のイベントを告
知する際にも、同じ内容の告知を
31回入力しなければならず、煩
わしさを感じることが度々ありま
した。口コミ投稿の確認も同様で、

31店舗別々に見 て いく必要 が
あったため、どうしても見逃しが
発生してしまい、今後のチェーン
店数の増加を考慮すると、根本的
な解決を図る必要があると強く感
じていました」（宮下氏）

口コミ管理ツールの導入で 
店舗の一括管理と省力化を実現

Googleビジネスプロフィール
の活用で感じていた課題を解決
するため、同社は口コミ管理ツー
ル「口コミコム」を導入しました。
これは、世の中のさまざまな地図
アプリや口コミサイトなどにアッ
プされている情報を収集し、店舗
情報の一元管理や分析などが行
える多機能ツールです。

同社では現在、口コミコムを介
してGoogleマップとデータ連携
し、31店舗の定期的な一括情報
発信などを行っています。また、
オンタイムでの口コミ投稿管理も
行っており、業務の省力化と正確
性の向上を実現しています。ほか
にも、店頭に設置したQRコード
のアンケート（画像参照）と連動さ
せるなど、よりリアルなデータ収
集も行っています。

これらの取り組みにより、宮下
氏はお客さまの声の重要性はも
ちろん、タイムリーなキーワード
を使った情報発信の効果も実感し
たと言います。
「初夏を迎えた頃、競合他社に

創業理念「お客さまの声を聞く」を重視した
ネット時代の口コミマーケティング
株式会社福しん

東京・池袋を拠点に首都圏で31店舗を展開するラーメン・定食の中華チェーン「福しん」は、口コミ管理ツールを導入し、
顧客とのコミュニケーションを積極的に推進しています。「お客さまの声を聞く」を創業以来の経営理念に掲げる、同社営
業部企画課広報課長の宮下 雄一氏に、福しん流の口コミマーケティングについて話をうかがいました。

かさが伝わる返信を心がけてい
ます。厳しいご意見の場合も同
様です。例えば『××店の責任者
である〇〇が確認いたします』な
ど、誰がどう対応するのかをでき
るだけ具体的に示し、お客さまか
らの信頼感の醸成に努めていま
す。最近では、問題点を指摘し低
評価をつけられたお客さまが当
方の返信を読まれて再来店し、指
摘した点が改善されていたと高
評価に更新してくださる例も見ら
れます。当社担当者の手作りの返
信コメントに対する追記も増え、
口コミ欄が顧客と担当者との文通
の場と化したケースもあります。
口コミ管理ツールの導入で実現し
たお客さまとの新しいコミュニ
ケーションは、『福しん』ファンの
増加に確実につながっていると
思っています」（宮下氏）
「お客さまの声を聞く」に徹した

口コミ管理ツールを使いこなして
成果を生んだ同社ですが、今後
はツールに搭載されたさまざま
な分析機能を活用していきたいと
宮下氏は抱負を語ります。
「『口コミ相関分析』『検索ワード

分析』『アンケート分析』『★の数
分析』など、さまざまな機能を有
効活用していくのが、次の目標で
す。例えば、前述した『冷やし中

華始めました』の告知のような投
稿機能の活用についても、当社
はまだ十分に活用できていない
と思っています。そのため、口コ
ミコムのカスタマーサービスのサ
ポートを得ながら各種分析機能を
活用して、よりタイムリーなキー
ワードを利用し、MEO※対策を行
い、来店促進につなげていきたい
と思っています」（宮下氏）

口コミを有効活用して顧客との
より深い信頼関係を築きたいと考
える企業にとって、同社のような
人の温かみを感じさせる口コミ
マーケティングは、大きなヒント
になりそうです。

※  MEO：Map Engine Optimization（マップ
検索エンジン最適化）の略称で、Googleマップ
での検索結果において上位表示させること。

QRコードの設置など、
投稿スタイルのウェブ
化により寄せられる顧
客からの声は大幅に増
加した

QRコードは実際の
ものとは異なります

●会社概要
会 社 名：株式会社福しん
創 業：1964年（昭和39年）11月
本 社：東京都豊島区目白5丁目31番3号
代表取締役：高橋　順
資 本 金：5,000万円
事 業 内 容：飲食店の運営、飲食店向けコンサ

ルティング、中華食材の販売、不
動産事業

URL : https://www.fuku-sin.co.jp/

口コミ管理ツール
活用事例

先駆けて『冷やし中華始めました』
の告知を展開したところ、いきな
り各店のGoogle検索件数が増加
して驚かされました。この時、タ
イムリーなキーワードを使って季
節商品をオンタイムで発信するこ
との大切さを学びました。また、
コロナ禍の初期、席と席の間の
パーテーションの設置が遅れてい
た店舗に対して、お客さまから厳
しいご意見をいただいたことがあ
りました。この時もリアルタイム
で口コミをチェックしていたおか
げで即刻対応することができまし
たが、お客さまからのご意見にリ
アルタイムで向き合うことの重要
性を実感しました」（宮下氏）

デジタルでも欠かせない 
人の温かさを感じる交流

「福しん」の口コミ管理ツールに
は、毎月約150通のコメントが寄
せられています。内容は味の評
価に関するものから店舗への提
言などさまざまですが、同社では
管理ツールの定型返信フォームは
一切使用せず、担当者がすべて
の投稿に対し自分の言葉で返信

（図参照）しています。
「返信する際はプラスアルファ

の情報提供を心がけるなど、AI
の定型文では対応不可能な、温

営業部 企画課 
広報課長
宮下 雄一氏

【図：担当者が心をこめて投稿した返信の実例】

手もみラーメンと餃子で640円。味は見た目
と同じ、想像どおりで普通。タンメンやニラそ
ばのほうが美味しいのかな…
チェーン展開するレベルとは思えず。お客さま

（AA）

担当者

AA様
この度は、福しんバス通り店をご利用いただき
ありがとうございます。お忙しい中、口コミを
投稿いただきありがとうございます。味が想

像どおりで普通と評価いただきましたが、福しんは飽きの来
ない毎日でも食べられるラーメンを目標としております。ぜ
ひ日常食として福しんをご利用いただけたらと存じます。ま
た、野菜タンメンやニラそばも多くのお客さまからご好評い
ただいております。ぜひ一度お試しください。
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