
御社の事業内容をご紹介ください。
鈴木さん：
マルチブランドでリサイクルショップチェーンを運営する当社は、総
合リユースショップ「良品買館」、ブランドリユースショップ「キング
ラム」、プロ工具リユースショップ「ツールマン」、家財整理サービスの
「きもちもせいり」などを出店。関西圏を拠点に全国で約100店舗（フ
ランチャイズ含む）を展開するほか、EC事業も手掛けています。近年
のリユースアイテムはC to Cの直接売買が活発ですが、ブランド品に
は真贋判定が必要であり、また大型の家電や家具は送料がかさむこと
があるため、フリマアプリの普及にもかかわらず、私たちのような専門
業者が必要不可欠であることは変わりません。

以前はどのような課題に直面していましたか。
鈴木さん：
社内コミュニケーションの大半は、電話かメールで行われていまし
た。各店舗が買い取りや仕入れた商品は、店頭ではなくECサイトやリ
ユース業者向けのオークションで売れた場合もその店の売上として計
上されます。そうした売上報告もメールで行っていたため、重要な情
報が埋もれてしまうことやタイムリーに共有できない課題を感じてい
ました。

「良品買館」の仕入れ業務を管理する私は、毎日多くの社員とさまざ
まな情報を共有しています。

上村さん：
私は、各店舗が使うチラシ、ポスター、看板などの販促ツールやWebサ
イトの制作をディレクションしています。制作物は、以前は各店舗や外
注先の協力会社との間で、制作過程のデザインデータをメールやファ
イル転送サービスでやり取りしていたため、かなりの手間と時間がか

株式会社ベストバイ
導入失敗から浸透へと一転！ひとつのトークをきっかけに全社がLINE WORKSのメ
リットを認識し、いまでは業務効率化に欠かせないグループウェアとなっています。

小売・卸売

複数のリユースショップをチェーン展開する株式会社ベストバイ。電話やメールを主体に行われていた
煩雑な社内コミュニケーションを改善しようとLINE WORKSを導入しましたが、旧来のやり方に慣れ
た多くの社員が反発し、期待したようには浸透しませんでした。導入失敗かと思われた矢先、商品の仕
入れ担当者が発したトークをきっかけにその有用性が認識され、全社での活用が進展。掲示板やDrive
をはじめとするさまざまな機能が自発的に使われるようになり、業務のDX推進に貢献しています。

目的・効果
電話・メールの削減｜｜支店・店舗との連絡
グループウェア｜｜業務自動化・Bot

主な活用機能

トーク グループ 掲示板 カレンダー タスク

メール Drive Bot

経営企画室 室長　鈴木 克典さん（右）
営業推進部 営業支援課 クリエイティブ・ディレクター　上村 和歌子さん（左）
良品買館 営業部 部長　中西 祐希さん



かっていました。また、社員の行動予定が可視化されていなかったた
め、会議を開きたいときに1人1人に電話をして日時を調整しなければ
ならないのも面倒でした。

課題解決の手段としてLINE WORKSを選ばれた理由
と展開方法について教えてください。
鈴木さん：
以前にも、グループウェアやビジネスチャットを試験的に導入しました
が、社員のITリテラシーに差があり、広く定着しませんでした。しかし、
電話やメールの非効率な連絡手段を使い続けるわけにはいかないと考
え、効率的なコミュニケーション手段を模索していました。
チャット・スケジューラー・タスク管理とそれぞれ別のツールを併用す
るやり方では社員が混乱することが目に見えていました。そこで注目し
たのが、チャットをはじめ多くの機能がオールインワンになったLINE 
WORKSです。自社の業務に合わせて使いこなすには専門の部署が必
要と考え、新たに導入推進チームを発足し、3ヵ月ほどテスト運用を行
い、使い勝手の良さを確認しました。LINEに似たUIもあり、社員に抵
抗感なく使ってもらえると感じました。

展開時には、改革意識の高い若手社員をリーダーに任命し、トークや
掲示板、カレンダーなどの機能を各現場でどのように活用するかを説
明するマニュアルを作成し、全社に配付しました。また、各部署のマ
ネージャークラスに向けて説明会を開くなど、万全の準備をして本格
運用を開始しました。

現場への展開はスムーズにすすみましたか。
鈴木さん：
ここまで準備をして説明すれば、あとは現場がどんどん使ってくれると
思っていたところ、運用開始の日、現場の多くの社員からクレームがあ
りました。

当時、まずは社員間の情報伝達速度を高めたかったので、「社内の連絡
はトーク、社外の取引先との連絡はメール」という基本方針や「フロー
情報はトーク、ストック情報は掲示板」といった運用ルールを定めたの
ですが、その意味や意図を現場の社員によく理解してもらえなかったこ
とが原因でした。私と導入推進担当者は各部署を回って、導入の目的や
利用方法を改めて説明しましたが、社員からの不満は収まらず、LINE 
WORKSを浸透させるには相当な時間がかかると感じていました。

当時の現場の様子について教えてください。
中西さん：
「良品買館」の仕入れ業務を管理する私は、毎日多くの社員とさまざ

まな情報を共有しています。導入と同時に各店舗スタッフとの連絡手
段をメールからトークに切り替えるようにしましたが、多くの店舗ス
タッフから戸惑いの声が上がり、メールによるコミュニケーションは非
効率的だと思っていた私自身でさえも、当初はそれまでのやり方を変
えさせられることに抵抗感がありました。

その後、あることがきっかけで状況が一変したそうで
すね。そのきっかけと社内の変化について教えてくだ
さい。
中西さん：
私の部下である仕入れ担当者の1通のメッセージがきっかけでした。
私たちは、個人のお客さまだけではなくメーカーや卸会社からの直接
仕入れもしています。注目商品が入荷した際に、「良品買館」の各店長
が所属するグループに「欲しい店長は、挙手っ！」と部下がカジュアル
に案内しました。すると、店長たちがすぐに「○台ください」と反応し、
各店長と仕入れ担当者の間で、メールとは比較にならないほどスピー
ディなやり取りが行われました。

鈴木さん：
この時、多くの店長が、短いメッセージやスタンプだけでコミュニケー
ションが取れるトークの優れた点を初めて実感しました。こうした目
玉商品の仕入れは頻繁にあり『店長が常にLINE WORKSをチェック
していなければ売れ筋商品を仕入れられない』という状況が生み出さ
れました。

LINE WORKS導入後、社内連絡にメールを使う社員もいましたが、こ
れを機にトークを使う習慣が全社に拡大。社員どうしが接客に関する
アイデアや気づきをトークで発信し合ったり、業務データをDriveで共
有したりなど、LINE WORKSを有効活用する姿勢がおのずと社員に芽
生えてきました。

株式会社ベストバイ

「重要な情報を手短にやり取りできる」というチャットの利点を、
仕入れ担当者と各店舗の店長が実感した



株式会社ベストバイ

当時の経験から、LINE WORKSをはじめとしたICT
ツールの導入を成功させるポイントはどのようなこと
だと感じていますか。
鈴木さん：
現場の反発を招いた原因は、新しいツールの活用を上から押し付けた
ことでした。全社に強引に導入するのではなく、最初はDXに前向きな一
部のメンバーにスモールスタートをさせて小さな成功事例を積み重ねて
もらい、それを足がかりにして横展開するべきでした。また、社員が新
しいものを楽しむ空気感を醸成することも重要だと感じています。

現 在 の 仕 入 れ や 店 舗 運 営 の 現 場 に お け る L I N E 
WORKSの具体的な活用シーンをお聞かせください。
中西さん：
社員どうしの日常的な連絡は基本的にトークで行い、流れて欲しくな
い情報は掲示板に投稿するという使い分けが定着しました。

現場に浸透するきっかけとなった仕入れ担当者からの目玉商品の案内
は、商品案内専用のグループを作成し発信しています。グループトーク
はメールと異なり、全店舗の店長たちの反応が分かるため、より効果
的なコミュニケーションができます。例えば、仕入れ担当者が案内した
商品に繁盛店の店長が反応するのを見て、他の店長からも仕入れが行
われるなど、店舗全体で仕入れが活発になるという良い影響も生まれ
ました。その結果、私たち営業部が仕入れ品の在庫をスムーズに管理
し、倉庫を効率的に活用できるようになりました。

メールから脱却したことによる最大の収穫は、定型的な挨拶文を抜き
にして、短い言葉やスタンプだけで意思疎通できることです。体感とし
て、トークで1通のメッセージを作成するのにかかる時間は、メールよ
り1分ほど短く済むので、毎日20分ほど効率化ができています。

掲示板では、各種の業務マニュアルや盗難品に関する情報など、全店
舗で共有すべき情報を保存して、必要に応じていつでも素早く確認で
きるようにしています。

ほかにも、出張買取業務を委託している社外の担当者のLINEと外部
トーク連携でつながり、商品の写真を送信してもらうと直ちに当社の

担当者が査定をして金額を伝えるといった使い方もしています。

バラバラだったコミュニケーション手段がLINE WORKSに統一され、
手元のスマホからあらゆるデータにアクセスできる環境が整ったこと
は、業務効率の向上に大きく貢献しています。

販促物などを制作する現場ではいかがですか。
上村さん：
私の部署には多数の店舗からポスターやチラシなどの制作依頼が寄
せられます。以前は、トークで依頼を受けていたのですが、埋もれてし
まうことがあったので、掲示板に制作依頼専用のスレッドを用意しまし
た。全案件が依頼順に可視化されるので、より計画性をもって業務を
遂行することができます。また、店舗の社員にも依頼状況が見えるの
で、「今は依頼が集中しているから制作に時間がかかりそうだな」とい
うように状況を察してもらえるようになりました。

新店舗の立ち上げや販促キャンペーンなど、複数の部門や外部のパート
ナーが連携しながら進める部門横断プロジェクトも、以前と比べて非
常にやりやすくなっています。

チラシ制作などを外注する協力会社ともLINE WORKSで、タイムラ
グなく連絡ができるようにするとともに、作成されたデザインデータ
はDriveのリンクで共有しています。メールやファイル転送サービスを
使っていた頃と比べて遥かにスムーズにやり取りができるようになり
データの受け渡しに要する時間は半分近くに短縮されました。

スピーディな仕入れ情報の共有により店舗全体の仕入れ活動が活発化

すべての店舗で共有すべき重要な情報は掲示板にアップ

店舗からの制作依頼に掲示板を活用することで、
依頼状況が可視化され案件管理もしやすい環境を整えた



株式会社ベストバイ

ほかにも、会議の日程調整時にはカレンダーを活用しています。メン
バーの予定を確認して設定できるようになり、1人ひとりに電話をかけ
て都合を確認する手間がなくなりました。

リマインドや相場情報の通知にBotも活用しているの
ですね。
鈴木さん：
各店舗のルーティンワークや書類提出期限などを担当する社員のグ
ループに、Botを使って自動通知することで、タスク管理を効率化しま
した。また、貴金属の相場情報も、各店舗の買取担当者のグループに毎
朝通知しています。これにより、タスク管理や情報共有がスムーズにな
り、業務効率の向上につながっています。

LINE WORKSの活用を今後どのように発展させたい
とお考えですか。
鈴木さん：
各部門が必要に応じてLINE WORKSの機能を有効活用し、多数の機
能が使われるようになったことで、オールインワンのグループウェアと
して定着させるという目標を達成できました。今後はさらに活用度を
高めることを目指し、直近では、総務関連の社員からの問い合わせ対
応をトークで自動回答する仕組みを構築し、省力化することを検討し
ています。

※掲載している内容、所属やお役職は取材を実施した2023年4月当時のものです。

貴金属相場の共有やルーティンワークの期限のリマインドなどに
Botによる自動通知機能を活用している

重いデザインデータはDriveのリンクで手間なくスピーディに共有

https://www.youtube.com/channel/UCjWj1hW5UlsEzf1YZ8zAGcQ
https://twitter.com/lineworks_jp?ref_src=twsrc%5Etfw&ref_url=https%3A%2F%2Fline.worksmobile.com%2Fjp%2Fblog
https://www.facebook.com/worksmobilejapan/
https://line.worksmobile.com/

