
インターネットは、マーケティングにかかわるすべてを変革してきている。今や口コミは、積極的に活用できるひとつのチャ
ネルになっている。今回はそのさまざまな活用方法や絶大な効果を紹介する。�
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までを行う口コミマーケティング協会（WOMMA）なる

団体まで設立されている（www.womma.org）。

インターネットを使って、以下のようにさまざまな

方法で口コミを活用できるようになった。

・商品やサービスの口コミ発信源となるエバンジェリ

スト（伝道師）の獲得

・彼らが口コミを起こすような動機付け

・好ましい口コミへの報奨プログラム

・自社ブランドをめぐるコミュニティの構築

・自然発生する口コミを常時モニターする仕組み

また、今日では、いくつもの素晴らしいツールや技

術が開発されており、マーケターはこの口コミという

新しいチャネルから恩恵を受けられるようになってい

る。それらの事例をご紹介しよう。

自社Webサイトへ
顧客によるランキングとレビューを加える
口コミの持つ素晴らしい特徴のひとつとして、顧客

によるランキングとレビューがある。調査会社の

RoperASWによれば、消費者の実に93％が口コミを製

品に関する最上の情報源として見ている。

74店舗を展開する高級志向のペットフードやペット

用品小売店のPETCOでは、Bazaarvoice社のテクノロジ

ーを利用して、犬、猫、鳥はもちろん、ありとあらゆ

るペットのためのえさ、手入れ用品、ビタミン剤、さ

らにはペット保険にまで至る非常に幅広い品揃えにつ

いて顧客のフィードバックを獲得している。顧客によ

る個々の商品･サービスへのランキングは、顧客の満

足度によって動物の足跡マーク1個から最高5個までの

口コミを仕掛けるツールや技術により
新しいチャネルとして活用可能に

自社の商品やサービスを気に入ってくれた顧客がそ

の評判を友人に語ってくれることに感謝しないマーケ

ターはいないだろう。だが、どうすればマーケター側

が望むような好ましい口コミだけを流してもらえるの

だろうか？

従来、口コミマーケティングはあまりにも突発的で、

誰にどのような影響を与えるかのプロセスも複雑であ

り、コントロールするのが難しかった。しかし、イン

ターネットの登場とともに、口コミを活用できるよう

になったばかりかこれを積極的に仕掛けることさえも

簡単になった。さらには、口コミマーケターを支援し、

業界調査からガイドラインの策定、専門家育成の研修
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間で表示される（資料1）。

顧客のランキングへの｢投票｣を促進

するための施策として、同社は1投票に

つき1回、100ドル（約1万2,000円）の賞

金に応募できる権利を与えるプロモー

ションを2カ月にわたって実施した結

果、投票数はプロモーション実施前と

比較して8倍になった。これによって買

い物客の役に立つ情報が充実し、ラン

キングプログラムそのものが順調に稼動し始めた。

PETCOは顧客からの何千ものフィードバックを活用

し、足跡マーク4つあるいは5つを獲得した商品･サー

ビスを「ランキングトップ商品リスト」として提案す

ることで、顧客がより良い購入体験に触れるチャンス

を提供できた。その結果、このリストに載った商品カ

テゴリーを見た顧客の転換率はそうでない顧客より

35％高く、客単価でも40％高いことが判明した。また

ランキングトップ商品をアウトバウンドのeメールに

掲載したところ、クリックスルー率はそうでないeメ

ールの5倍に上った。

口コミ発信源の若い母親を獲得したP＆G
No.1家庭用品メーカーのP&Gはインターネットの持

つ可能性を最も早く活用した。

2001年、同社はTremorと呼ばれるプログラムを開始

し、P&Gの商品について好ましい口コミを発信してく

れるティーン・エイジャーを獲得した。2006年半ばま

でに22万5,000人を集めるまでに成長したが、「多感な

ティーン・エイジャーを商売目的のために片っ端から

かき集めている」という社会的な批判も浴びている。

2005年12月、同社はTremorプログラムをVocalpointに

衣替えし、対象者を「家庭外で活動的なネットワーク

を持つ若い母親」に変更したところ、1年を待たずし

て60万人を獲得した（資料2）。彼女たちは、P&G商品

の好ましい口コミをニューズレターや商品サンプルや

クーポンとともに広めることによって、報奨を得られ

る仕組みになっている。Vocalpointでテストを実施した

皿洗い機用洗剤Dawnのブランド･マネージャーは、

Vocalpointに属するグループの売り上げが通常のマーケ

ットに比べてほぼ2倍になったことを確認した。

口コミ効果を測定するために
インターネットを活用

マーケターは口コミに関与してこれを刺激できる

のか、あるいは口コミは単に自然の成り行きで発生

するものなのか。そうした関与の効果測定にもイン

ターネットを活用できる。CymfornyやNielsen

Buzzmetricsが提供するツールを使えば、電子メディア

上で飛び交う自社あるいは競合他社の商品に関する

口コミを追跡し、継続的にそのトレンドをモニター

することができる。

例えば、CymfonyのOrchestraというツールは、伝統

的メディアとインターネットの消費者主導メディア

（何百万ものブログ、掲示板、SNSサイト）の両方に

ついて、実に30カ国13言語にわたる20万種ものメデ

ィアから情報を収集してくる。これだけの膨大なデ

ータをすばやくスキャンし分析することができるよ

うになったことで、自社についての良い評判のみな

らず悪い評判まで追跡しようという企業は、レピュ

テーション（評判）マネジメントや危機管理といっ

たPRの実践において新しい局面を迎えている。

まさにインターネットは、私たちがマーケティング

において実践していることのすべてを変革している。

この並外れて新しい道具を使いこなすチャンスを得た

私たちは、幸運以外のなにものでもないだろう。
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【資料2】
VocalpointでP&G
商品を口コミして
くれた若い母親に
は報奨がある

【資料1】
PETCOは商品への顧客によるラン
キングを活用し、平均客単価をそ
れまでより40%増加させた


