
予約忘れや問い合わせが減少！友だち追加率7割を実現した
観光バス会社が語る「LINE通知メッセージ」の効果

企 業 紹 介

目的

施策

効果

• ユーザーの予約忘れや乗車直前の問い合わせ数を減少させたい

• 2021年10月から「LINE通知メッセージ」を導入

• LINE公式アカウントの開設とともにLINE通知メッセージを導入

• LINE通知メッセージの導入で予約忘れや問い合わせが減少し、
現場オペレーションの効率化にも成功

• LINE通知メッセージの導入から2カ月で4,000人以上が
LINE公式アカウントを友だちに追加

• LINE公式アカウントから配信するメッセージの開封率は約70%、
クリック率はメルマガの5倍を記録

琴平バス株式会社

業 種 ：公共・交通

事 業 概 要 ：一般乗合旅客自動車運送事業

（高速バス・路線バス）、

一般貸切旅客自動車運送事業

（貸切バス）、

一般乗用旅客自動車運送事業

（タクシー）、旅行業など
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香川県琴平町に本社を置く琴平バス株式会社（以降、琴平バス）は、1956年創業の老舗の観光バス・タク

シー会社です。同社は2021年10月から「LINE通知メッセージ」を導入し、乗車予約前日のリマインド配信

を行っています。「ユーザーの満足度向上のみならず、友だち集めやオペレーションにも良い影響を与えて

いる」と話す同社 専務取締役の西川晋平氏（以下、西川氏）に、「LINE通知メッセージ」の導入効果につ

いて話を聞きました。



「LINE通知メッセージの導入後は、

スムーズな乗車案内ができています」

琴平バス株式会社

専務取締役 西川晋平氏

琴平バス株式会社

https://www.linebiz.com/jp/

博しました。

また、琴平バスでは以前から同業

他社に先駆けて広告配信や宣伝、

チケット販売にもオンラインを活

用してきました。地方には未だオ

フラインでのチケット販売が主流

のバス会社も少なくない中、同社

はオンライン経由の売り上げが

90％以上を占めています。

2019年には、ユーザーとのコ

ミュニケーションを目的に自社の

LINE公式アカウントを開設。しか

し、当時は効果的な運用ができて

いなかったといいます。

「LINE公式アカウントを開設後は

自社サイトでの宣伝はもちろん、

バスの各座席にQRコードを掲示

するなど、さまざまな手段を講じ

て友だちを増やそうとしました。

しかし、友だちを集めた後の運用

の土壌が整っていなかったこと、

LINE公式アカウントを友だち追加

いただくメリットもうまく伝えら

れていなかったため、３年間の運

用で集められた友だちは250人前

後でした」

そこで、琴平バスは運用を一度仕

切り直し、2021年10月から新た

に「コトバスエクスプレス（琴平

バス）」のLINE公式アカウントを

新設。同時にユーザーの予約忘れ

や乗車直前の問い合わせ減少を目

的に「LINE通知メッセージ

（※）」を導入し、高速バスを予

約したユーザーに対して乗車日の

リマインド配信ができる仕組みを

構築しました。

―――――――――――――――

※「LINE通知メッセージ」はLINE株式会社が

提供する、企業からの利便性の高い通知を企

業のLINE公式アカウントから受け取ることが

できる機能です。本機能の利用に同意するこ

とで、個別のアカウントを友だち追加するこ

となく、簡単に通知メッセージを受け取るこ

とが可能になります。対象はLINE株式会社が

ユーザーにとって有用かつ適切であると判断

したものに限定され、広告目的のものは配信

されません。

※「LINE通知メッセージ」に関して詳しく確

認したい場合は、こちらをご参照ください。

※「LINE通知メッセージ」の受信設定を確

認・変更したい場合は、こちらをご参照くだ

さい。

2

予約忘れや問い合わせの

減少を目的に、LINE通知

メッセージを導入

「コトバス」の愛称でユーザー

に親しまれる琴平バスは、地域

密着型の観光バス・タクシー会

社です。四国エリアで貸し切り

バス事業を展開するほか、「コ

トバスエクスプレス」の名称で

高速路線バス事業も手掛け、香

川や徳島から東京、名古屋、福

岡方面へと至る夜行便などを運

行しています。

新型コロナウイルス（COVID-

19）の影響による観光客の減少

に伴い、観光バスの利用ユー

ザーが減る中、同社では一早く

Zoomを活用したオンラインツ

アーなどを実施。参加者と会話

をしながら現地の特産品を味わ

うなど、自宅にいながら旅行体

験ができるというサービスはメ

ディアからも注目され、人気を
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ていました。しかし、LINE通知

メッセージの導入後は、メッセー

ジが表示された画面をすぐに提示

してくださる方が多く、スムーズ

に乗車案内ができています。LINE

が生活の一部になっているという

お客さまが少なくないため、すぐ

に気づいてもらえるのだと思いま

す」

また、西川氏の期待どおり、友だ

ち数の増加にも効果が得られまし

た。導入から約２カ月で6,094通の

LINE通知メッセージが配信され、

4,398人がメッセージの受信後に

LINE公式アカウントを友だち追加

しました。LINE通知メッセージを

受信したユーザーの友だち追加率

は約70%にも上ります。

「2022年4月時点でLINE公式アカ

ウントの友だち数は8,000人を超え

ています。関心の高いユーザー層

を一通り取り込んだことで増加

ペースは鈍化していますが、3年間

で200人しか友だちが増えなかっ

た以前の運用時と比較すると、段

違いの成果です」

メッセージの開封率は約

70%、クリック率はメルマ

ガの5倍を記録

現在、琴平バスではLINE公式ア

カウントから月に２回ほど、新

プランやキャンペーンの情報な

どのメッセージを配信していま

す。

「現在、友だちになっていただ

いているユーザーはインセン

ティブをつけたキャンペーンな

どで集めたのではなく、大半が

LINE通知メッセージ経由による

「乗車日の前日夕方に予約番号、

便名、乗車人数、乗車場所、下車

場所などの基本情報をLINE通知

メッセージで配信しています。お

客さまの予約忘れや問い合わせ減

少が導入の目的でしたが、ユー

ザーメリットが大きいサービスの

ため、LINE通知メッセージをきっ

かけとしてLINE公式アカウントの

友だちになってくれる方も多いの

ではないかと期待していました」

業務効率化の実現だけでな

く、２カ月で4,000人を超

える友だち集めに成功

LINE通知メッセージは、目的とし

ていた予約忘れや問い合わせの減

少を実現しています。乗車場所の

確認など、コールセンターへの問

い合わせ数が減少しただけでなく、

現場のオペレーションも効率化さ

れるなどの良い影響がありました。

「当社では乗車券の発行をしてお

らず、乗車時には氏名や予約番号

で本人確認をしています。これま

で予約のリマインドメッセージは

メールで配信していましたが、ほ

かのメールに埋もれて見落とされ

ていたり、メールをプリントアウ

トした紙を紛失してしまったりな

ど、現場での確認に時間がかかっ

琴平バス株式会社

▲琴平バスが配信する
「LINE通知メッセージ」の一例
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既存のお客さまであるため、当社

への関心を持ってくださっている

方が多いと実感しています。実際、

メッセージの開封率の平均は70％

前後で、メールマガジン（メルマ

ガ）の倍以上を誇ります。クリッ

ク率はメルマガの約5倍の7～8％

を記録し、コンバージョン率もメ

ルマガを数ポイント上回っていま

す」

また、これまでの配信結果を分析

したところ、「リッチメッセージ

のみを活用したシンプルな配信が、

最も効果が高い」と西川氏は説明

します。

「他社が配信しているメッセージ

などを見ても、リッチメッセージ

を活用して視覚的に訴求し、伝え

たい内容を効果的に表現している

企業が多いという印象を受けます。

当社もなるべく一目で訴求内容が

伝わるように、訴求内容を絞って

伝わりやすいクリエイティブを心

がけています」

今後、琴平バスではLINE公式アカ

ウントの友だち数をさらに集め、

配信効果を高めるためにセグメン

ト配信の検証も行っていきたいと

いいます。

琴平バス株式会社

「当社の利用者は、閑散期は30代

以上のお客さまが多いのですが、

年末年始や長期休みの時期には、

学生を中心とした20代の方が急増

します。それぞれの時期に合った

年齢や属性に対してメッセージを

配信することで、お客さまのニー

ズにより適した情報を効率的に届

けられるのではないかと期待して

います。

▲リッチメッセージの上半分は配信ごとに訴求内容を変え、
下半分は新型コロナウイルスの対策を案内

お客さまの中には複数のバス会社

の金額やプランを比較しながら、

その時々で高速バスを使い分けて

いるという方も多いと思うので、

LINE公式アカウントというコミュ

ニケーションツールを活用して関

係を深めることで、当社を選んで

くださる方を増やしていきたいで

す」
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