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従来広報の限界を超えた 
企業SNSのメリット

XやInstagram、Facebook、
YouTube、TikTokなど、SNSの
プラットフォームは多様化しており、
広報戦略や顧客コミュニケーショ
ンの一環として、SNS運用に挑戦
する企業が増えています。企業
がSNSを活用するメリットについ
て、刑部氏は次のように話します。
「企業がSNSを運用する目的は

認知度の向上や採用、ブランディ
ングなど多岐にわたりますが、従
来 の 広報ツー ル だけではアプ
ローチできなかった層に訴求でき
る点が魅力です。例えば、営業
担当が訪問できない地域、会社
説明会 を 開催 できな い 場所 で
あっても、SNSを通して情報を届
けることができます」（刑部氏）

また、刑部氏は「SNSはコミュ
ニケーションツールとしての価値
も非常に大きい」と続けます。

「近年は人々が情報を調べる際、
Googleなどの検索エンジンでは
なくSNSを起点とするケースが増
えています。そのため、企業が
ホームページで顧客接点を確保
するだけでは不十分になってきて
います。さらに、ショップ機能や
アンケート機能などを備えたSNS
もあり、よりダイレクトな形でユー
ザーの声を聞いたり、商品やサー
ビスのPRができるようになってい
ます。このように、SNSはユーザー
との双方向コミュニケーションを
通じて、購買促進まで担うプラッ
トフォームへと進化しています」

（刑部氏）

SNS運用を成功に導く 
五つのステップ

SNS運用の重要性が高まる一
方で、いざ自社で始めようとする
と、何から手をつけるべきか戸惑
う企業も少なくありません。そこ
で、刑部氏は導入から運用までの
流れを「目標設定」「ターゲット選定」

「使うプラットフォームの決定」「運
用担当者を選ぶ」「運用ルールを
定める」の五つのステップに分け
て解説します。
「まずは、SNSを運用する目的

を明確にします。認知度アップや
採用、売上拡大など、経営課題と
紐づけて考えることが重要です。
続けて、情報を届けたいターゲッ

トとなる層を選定します。自社商
品を購入する可能性のある属性
や、採用したい人材がどのような
SNSを使用しているのかを踏まえ
て、運用するプラットフォームを
決めていきます（表参照）。例えば、
認知度向上 の ため なら幅広 い
ユ ー ザ ー が 利 用して い る X や
YouTube、女性がターゲットなら
女性ユーザーの多いInstagram
といったように、目的やターゲッ
トに合わせたSNSを選ぶのが基
本です」（刑部氏）

また、SNSは文字や写真、動画
など適した表現方法も異なるた
め、それぞれの特性を踏まえて
選ぶことも重要です（表参照）。
「例えば、Xはリアルタイム性や

ユーザーの多様さが強みで、日
常的な発信やカジュアルな交流に
向いています。Instagramは写真
やショート動画を中心としたプラッ
トフォームで、商品の魅力や企業
の雰囲気を視覚的に伝えやすい
のが強みです。Facebookは人気
があり、ビジネスパーソンの利用
が多いことから、プレスリリース
や告知など公式性の高い情報発
信に適しています」（刑部氏）

次のステップは、SNSの運用担
当者の選定です。選定ポイントに
ついて、刑部氏は次のように説明
します。
「SNSを始める時に陥りやすい

判断する必要があります」（刑部氏）

身近な情報こそが 
価値ある発信に

実際に運用を続けていく中で、
多くの企業が「どのような情報を
投稿すればよいのか」と悩みがち
です。中には「ウチの会社には面
白 いものはな いし…」と感じる
ケースも少なくありません。しか
し、刑部氏は「自社にとって当たり
前でも、外部からは見えないとこ
ろだからこそ、知りたい！という
ニーズがある」と話します。
「例えば、製品ができ上がるま

での工程をまとめた投稿や動画
は、近年大きな反響を得ています。
ほかにも、オフィスの紹介や社員
の方に登場いただく動画コンテン
ツなども人気です。TikTokや
Instagramでは、社長や役員など
が 登 場 するクイズ 企 画 など の
ショート動画が、企業への親しみ
を高めるコンテンツとして活用さ
れています」（刑部氏）

さらに運用を続ける中で、フォ
ロワーが思うように伸びないとい
う壁に直面することもあります。
しかし、刑部氏は「数より質が重
要」と強調します。

「以前はフォロワー数が重視さ
れる傾向がありましたが、最近は
“いいね”や保存数など、ユーザー
からの 反応 の 質 が 評価 の 軸に
なっています。初めから多くの反
応を得るのは難しいため、まずは
長期的な視点で取り組むことが
重要です」（刑部氏）

SNSはこれまで機能面で進化
を遂げてきましたが、活用の幅も
今後さらに広がっていくと考えら
れます。今後のSNS活用について、
刑部氏は次のように語ります。
「現在は情報発信やユーザーと

の交流が主な用途ですが、顧客
の声を直接収集できる点を活か
し、商品開発やサービス改善の指
針としての活用も進んでいくで
しょう。また、AIの活用にも注目
すべきです。賛否はあるものの、
リソースが限られる現場にとって
は有効な手段の一つです。投稿
文の作成やアイデア出しなど、一
人では難しい業務を支援する存
在として、AIは大きな力を発揮す
ると思います」（刑部氏）

SNSは、日々の発信とコミュニ
ケーションを通じて信頼を積み重
ねることで、顧客との心理的な距
離が徐々に縮まっていきます。こ
うした関係性の構築を支える手段
として、SNSは今後ますます企業
にとって欠かせない存在となって
いくでしょう。

のが、トラブルを避けたいあまり
に慎重になりすぎることです。確
認プロセスが増えすぎると、時間
ばかりかかりSNSの強みである
即時性が失われてしまうリスクも
あります。そのため、基本的には
運用の担当者を一人にしぼり、一
定のルールのもと裁量を持たせ
たほうが、スムーズに継続できる
ことが多いです。担当者の選び
方としては、SNSに苦手意識がな
いことに加え、自社への愛着が
あることも重要です。企業につ
いてポジティブに発信できるか
どうかは、大きなポイントになり
ます」（刑部氏）

最後に「運用ルール」です。運用
上、特に注意すべきなのが炎上
への対策です。刑部氏は炎上防
止の観点から「５Sに触れないこと
が重要」と指摘します。
「政治・宗教・差別・スポーツ・

セクシュアル（性）の5Sと呼ばれる
ようなトピックは意見が対立しやす
く、議論の的になることが多いで
す。発信したくなる場面もあるか
もしれませんが、企業のSNSはあ
くまでも企業の看板を背負うもの
です。その話題が本当に自社アカ
ウントで扱うべき内容かを慎重に
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【表：主なSNSのユーザー層と概要・特徴】
プラットフォーム ユーザー層 概要・特徴

X

男女比は同等程度だが、男
性が若干多い傾向。メイン
ユーザーは10代〜30代だ
が、幅広い年代に分布。特
に情報感度の高い層が多い

リアルタイム性の高い情報共有、匿名性の高いコミュ
ニケーションが特徴。短文投稿（ポスト）がメインで、リ
ポスト（リツイート）による情報拡散力が非常に高い。ト
レンド情報やニュース速報の収集にも強い

TikTok
10代〜20代の若年層が圧
倒的に中心。女性の利用者
が多い傾向

短尺動画に特化したSNS。「おすすめ」フィードを通じて、
ユーザーの興味関心に合わせた動画が自動的に表示
されるため、フォロワー数にかかわらず動画が急速に
拡散・認知されやすいのが特徴。BGMや加工機能が
豊富で、動画編集が容易

Instagram
女性の利用者が多い傾向が
あり、特にF1層（20歳〜34
歳の女性）が多い

ビジュアルコンテンツ（写真・動画）がメインのSNS。
美しい写真や動画を通して、世界観やライフスタイル
を表現・共有する場。発見タブやハッシュタグを通じ
て新しいコンテンツやユーザーと出会いやすい

Facebook

男女問わず30代〜50代の
中年層中心で、ビジネス利
用など幅広い年代に利用。
若年層の利用率は減少傾向

実名登録が原則のSNS。友人とのつながりだけでな
く、共通の趣味を持つグループやビジネス関係での交
流も活発。イベント機能やページ機能も充実しており、
ビジネス用途でも多く利用される

YouTube
性別・年齢問わず幅広い層。
特に若年層の視聴時間が長
い傾向

世界最大の動画共有プラットフォーム。エンターテイ
メントから学習、ニュース、How-Toまで多種多様な
動画コンテンツが揃う。見て楽しむだけでなく、クリエ
イター（YouTuber）として収益を得ることも可能


