
レビュー返信
懸念点を解消してCVRをあげる

重富英輪



• レビュー返信とは？

• メリット

• 返信文の構成

• 優先して返信すべきレビュー

• 返信の方針

• 本当のメリット

• おまけ
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今日の内容



レビュー返信とは？
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なぜこのテーマ？
売上＝アクセスｘCVRｘ客単価
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なぜCVRがカンタンに

アップするの？
- レビューは商品説明の後に見る- 
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どっちが売上あがる？

［ 入り口 ］
サムネイル画像、CTR10%アップ

［ 買う寸前 ］
買い物カゴに入れるボタン、CTR10%アップ
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買う寸前のお客へのアプローチ例

•レジがわからない ＞ レジへの導線をわかりやすくする

•買うつもりだが、知りたい情報がない ＞ 記載する

•レビューを見て買うのをためらう ＞ 返信で反論や説明
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どれくらいCVR上がる？
※懸念点の解消／大阪オフラインイベント（2019年4月）を参照
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懸念点を解消した結果

•ビッグワードA（指名検索ではない）  

　CVR：10.53% ＞ 15.22% ＞ 16.02%　52%UP

•ビッグワードB（指名検索ではない） 
　CVR：9.49% ＞ 12.2% ＞ 16.95%　78%UP 
 
※同商品、カテゴリランキング１位、一ヶ月ごとに計測 
※楽天検索、まじめにやった
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改めて理解して欲しいCVRをあげるメリット

1.CVRあげる

2.利益ふえる

3.他社が合わない広告をうってアクセスふえる

4.利益ふえる
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実際はこうなる
•CVRあげる

•利益ふえる

•他社が合わない広告をうってアクセスふえる

•利益ふえる

•CVRあげる

•利益ふえる

•他社が合わない広告をうってアクセスふえる

•利益ふえる

•CVRあげる

•利益ふえる

•他社が合わない広告をうってアクセスふえる

•利益ふえる

•CVRあげる

•利益ふえる

•他社が合わない広告をうってアクセスふえる

•利益ふえる 

 

結果：長期的に安定する
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レビュー返信なし＝CVRが低い
穴のあいたバケツで 

水をすくってるようなもの
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https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https%3A%2F%2Fnote.mu%2Ffladdict%2Fn%2Fn6ef647f5cc8bより引用

https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https://note.mu/fladdict/n/n6ef647f5cc8b%E3%82%88%E3%82%8A%E5%BC%95%E7%94%A8


お手本で勉強しよう
由布院温泉　湯富里の宿　一壷天 

リーガロイヤルホテル京都 
※じゃらん OF THE YEAR ベストコミュニケーション大賞 2016 受賞
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ポジティブレビュー

• お礼

• レビューへのリアクション

• メリットとなる情報を伝える

• 締めに繋げる言葉

• 締めの言葉

※構成によって省く場合もある
17

ネガティブレビュー

•お礼

•レビューへのリアクション

•原因を伝える

•解決策 or 改善策を伝える

•対応方法を伝える

•メリットとなる情報を伝える

•締めに繋げる言葉

•締めの言葉

分析して導き出した返信文の構成
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https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https://note.mu/fladdict/n/n6ef647f5cc8b%E3%82%88%E3%82%8A%E5%BC%95%E7%94%A8
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https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https://note.mu/fladdict/n/n6ef647f5cc8b%E3%82%88%E3%82%8A%E5%BC%95%E7%94%A8
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お礼お礼

レビューへのリアクションレビューへのリアクション

締めにつなげる言葉締めにつなげる言葉

締め締め

メリットとなる情報を伝えるメリットとなる情報を伝える

対応方法を伝える対応方法を伝える

※原因を伝える、は省略

解決策 or 改善策を伝える解決策 or 改善策を伝える



返信前のチェック項目
•お客様の個人情報を記載していないか？

•言葉使いは馴れ馴れしくないか？

•易しい言葉遣いで分かりやすい文章か？

•相手の主張を否定していないか？

•できない約束をしていないか？

•返信者の根拠のない予想で事実と異なることを述べていないか？

•マイナス感情を伝えていないか？

•プラスαの情報提供は組み込まれているか？

•タイプミス、文字化けなどしていないか？22



優先して

返信すべきレビュー
- 目的：懸念点を解消 - 
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デフォルト表示1ページ目のレビュー

悪い評価のレビュー
- 理由と実例 -
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全レビューに返信する？
- レビュー返信の目的は、他にもある -
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悪いレビューのみ返信している

 ＞ セールスを大切にしている会社

全てのレビューに返信している

 ＞ お客を大切にしている会社
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レビュー返信

本当のメリット
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おまけ・外注化
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外注化のコツ

•向いている人を採用する

•商品知識と商品を提供

•ハイクオリティなマニュアル

•返信文面のテンプレート
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事前準備 ポジティブのみ ネガティブのみ ポジティブ＆ネガティブ

レビュー返信の役割を理解する
レビュー全体と

評価（★）に目を通す

↓ ↓

レビュー返信文の全体構成を理解する 【購入のお礼】よりお礼の文章をチョイス

↓ ↓

▼お手本のレビュー返信を読む コメントはポジティブのみ？ NO→
【お客様のレビューへのリアクション・ネガ
ティブありバージョン】よりレビューを読んだ
という反応をするため文章をチョイスし謝罪

由布院温泉　湯富里の宿　一壷天
YES

↓ ↓

リーガロイヤルホテル京都
【お客様のレビューへのリアクション・ネガ
ティブなしバージョン】よりレビューを読んだ

という反応をするため文章をチョイス
起因

自動ゴミ箱ZitA ↓ ↓

↓ 解決策 or 改善策

↓ ↓

↓ 対応方法

↓ ↓

↓ コメントはネガティブのみ？ NO→ しかしながら+お褒めのお言葉へのお礼

↓ YES
↓ ↓

情報提供　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

↓

締めに繋げる言葉

↓

締めの言葉

↓

▼下記事項はクリアできているか？

・お客様の個人情報を記載していないか？
・言葉使いは馴れ馴れしくないか？
・易しい言葉遣いで分かりやすい文章か？
・相手の主張を否定していないか？
・できない約束をしていないか？
・返信者の根拠のない予想で事実と異なることを述べていないか？
・マイナス感情を伝えていないか？
・プラスαの情報提供は組み込まれているか？
・タイプミス、文字化けなどしていないか？

NO→
← 修正

YES
↓

投稿
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https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https%3A%2F%2Fnote.mu%2Ffladdict%2Fn%2Fn6ef647f5cc8bより引用

おしまい

https://twitter.com/kobaka7/status/884386939591245829/photo/1?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E884386939591245829%7Ctwgr%5E393039363b74776565745f6d65646961&ref_url=https://note.mu/fladdict/n/n6ef647f5cc8b%E3%82%88%E3%82%8A%E5%BC%95%E7%94%A8

