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Prehled recenzi

Muzete pfilakat zakazniky, ziskat vice obchodnich pfilezitosti a

zlepSovat zkuSenosti vaSich zakaznikl pomoci snadného sledovani,
spravy a odpovidani na recenze zakaznikl na celém webu.

Zakaznici poskytuji zpétnou vazbu na stovkach riznych mist pro kazdou poboc¢ku vasi
spolecCnosti. Zvyste své povédomi o tom, co zakaznici fikaji o vasi firmé online, a v€as
reagujte a odpovidejte.

Karta Recenze umoznuje snadno shromazdovat zpétnou vazbu z webd tfetich stran na
jednom centralizovaném misté, sledovat, co se v ni fika, a vefejné na ni reagovat, coz
ma v kone€¢ném dusledku vliv na vice obchodnich pfilezitosti.

Veskera zpétna
vazba na jednom Umist'ujte se na Podpoite svou
misté vysSich mistech ve pfitomnost on-line

Snazte se pochopit Prilakejte zakazniky

vnimani vasi znacky Vyhravejte ve objemem recenzi a
se schopnosti vyhledavani Google hodnocenim
odpovidat na diky vétSimu poctu

v8echny verejné recenzi

recenze z jediné
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Sprava recenzi

Karta Recenze umoznuje sledovat, organizovat a pfedavat recenze tretich stran.
Publikujte a sdilejte recenze na vlastnich webovych strankach nebo na socialnich sitich.
Exportujte recenze a sdilejte je v ramci celé organizace.

Snadno sledujte nazory recenzi v pribéhu ¢asu, nazory podle zdroje a také recenze, na
které bylo reagovano Ci ne.
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Odpovédi na rezence

Odpovédi na recenze jsou klicem ke skvélé zakaznické zkusenosti a dobrému
hodnoceni Reputation.

Vyuzijte pozitivni recenze jako
prIIeZItOSt ,k pOdp?fG Select Introdu... ¥ Select Signature ~
opakovanych sluzeb a S ——
spokojenosti. '

Negativni recenze mizete
vyuzit jako pfilezitost obnovy
sluzeb tim, ze problém vyreSite
a vyzvete recenzenta, aby
pfesunul konverzaci do off-line
rezimu, ¢imzZ omezite i
podnécovani dalSich zakaznikd.

Strive for excellent service

Reach out 2
Don't hesitate to reach out 2 y
Glad about positive service experience

Thanks for taking time 2

PouZijte pfedem schvalené
odpovédi na recenze (makra) jako vychozi bod pro jednodussi
a u€innou strategii odpovidani na recenze.

Poznamka: Potifebujete pomoc se spravou reakci na recenze nebo s
moderovanim? Podivejte se na nasi nabidku spravovanych odpovédi na recenze.

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 3
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Sprava recenzi

Shromazdujte zpétnou vazbu ze stranek tretich stran, sledujte, co se

tam fika, a reagujte verejné a umérené - vSe na jednom
centralizovaném misté.

Filtry

Filtry horniho fadku ovliviiuji data zobrazena na karté. Sekundarni filtry se pouziji pfi
kliknuti na data interaktivniho grafu.

STATE CITY BUILDING SOURCE DATE RANGE
FL v All e All e Facebook - Last year e
Hide Filters Reset Filters

Recenze jsou ve vychozim nastaveni nastaveny na V§echny recenze, sefazené podle
Prvni Nejnovéjsi.

= Oznacené recenze = Prvni Nejnovéjsi
= Aktualizované recenze = Prvni Nejstarsi
= Neprectené recenze =  Prvni Pozitivni
= Recenze s komentarem* = Prvni Negativni
Vynechat hodnoceni bez komentari* - Poéet S|OV (vzestupné)

=  Pocet slov (sestupné)

Poznamka: Pro odebrani ostatnich nastaveni filtru vyberte moznost Vse.

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 4
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Zdroje

Stranky recenzi tfetich stran, které vidite, jako je Google
a Facebook, se urcuji podle zvolenych skupin zdroju.
(viz Spravce> Obecna nastaveni > Informace o
spole€nosti.)

Standardné jsou ve filtru zvoleny vSechny zdroje spojené
s vasim uctem. Zdroje spojené s vasim uctem se mohou
liSit v zavislosti na oboru.

Poznamka: Pokud chcete pfidat zdroj, ktery ve
svém uctu nevidite, obratte se na tym podpory.

Priumérné hodnoceni

Cast Pramérné hodnoceni obsahuije tfi hlavni &asti.
Kliknutim na néktery z odkaz( v ¢asti Primérné
hodnoceni filtrujete graf a seznam recenzi.

= Hodnoceni hvézdickami: Primér vSech
hvézdic¢kovych hodnoceni vybranych filtra (celkovy
pocet déleny poctem polozZek ve vybéru). Stupnice
hodnoceni je 1-5 s pfesnosti na jedno desetinné
misto.

= Nazor: Procento pozitivnich (2 4), neutralnich (3)
a negativnich (< 2) recenzi.

= Odpoveéd: Pocet a procento recenzi, na které
vase spolecnost odpovédéla nebo které zustaly
bez odpovédi.

N

Upozornéni! Pokud procenta
odpovédi/neodpovédi na recenze nedavaji
dohromady 100, je to pravdépodobné zpusobeno
tim, Ze ne vSechny zdroje recenzi povolené pro
vas ucet umoznuji odpovédi na recenze.

& Reputation
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Grafy
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Cast Grafy obsahuje az tfi grafy. Kliknutim na néktery ze sloupct v &asti s grafy

vyfiltrujete graf a seznam recenzi.

Zobrazeni trendl nazoru
za vybrané Casové
obdobi. Mezi prvky patfi:
Primérné hodnoceni
(modry Carovy graf),
celkovy pocet recenzi
(Sedé stitky), celkovy
pocet pozitivnich recenzi 0
(zelené sloupce), celkovy

pocet neutralnich recenzi
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(Zluté sloupce) a celkovy pocet negativnich recenzi (Cervené sloupce).
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Zobrazte si trend odezvy
na recenze za vybrané
Casové obdobi. Mezi

400

prvky patfi: Celkem e
recenzi (Sedé popisky), 200
Celkem 100
nezodpovézenych (Sedé .
sloupce) a Celkem &

zodpovézenych (modré
sloupce).
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Sentiment Trend

Zobrazeni trendl nazoru
podle zdroje recenzi
(vybraného ve vySe uvedeném
filtru) za zvolené Casove
obdobi. Mezi prvky patfi:
Celkovy pocet recenzi (Sedé
Stitky), celkovy pocet
pozitivnich recenzi (zelené
sloupce), celkovy pocet
neutralnich recenzi (Zluté
sloupce) a celkovy pocet
negativnich recenzi (Cervené
sloupce).
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Recenze

V Casti Recenze se zobrazi vSechny recenze pro vybrané filtry nebo vybéry grafu.
Recenze se zobrazuji témér v realném Case. Kazda recenze obsahuje nasledujici

soucasti:

Z ¢eho se sklada

recenze?

Jak to vypada
na platformé?

Co to znamena?

Zdroj recenze

Udava, kde zakaznik zvefejnil svou recenzi.

V seznamu jsou uvedeny pouze zdroje povolené
pro vas$ ucet s adresami URL stranek nactenymi
pro kazdé umisténi

Jméno a odkaz na
zdroj stranky
recenze

BDP - Uptown

Lokalita, o které recenze pojednava. V zavislosti na
zdroji recenze se mohou objevit dalSi metadata.

Recenzent

Christine Bergman

V zavislosti na nastaveni stranky recenzi mohou
profily recenzenta obsahovat fotografii, jméno a
pFijmeni a hypertextovy odkaz na profil stranky
recenzenta. (Mize se zobrazit jako Anonymni,
pokud stranka recenzi nevyzaduje pfihlaseni
recenzentd.)

Stav odpovédi

& Responded
@& Published

3 View Ticket

Znéazornuje, zda na recenzi byla odeslana odpovéd
nebo ne. Mezi moznosti stavu patfi Odpovézeno,
Zverejnéno a Zobrazit tiket.

Stav odpovédi mlzete zménit odeslanim odpovédi
nebo ruénim vybérem stavu ze tfi teCek recenze.

Kliknutim na odkaz Zobrazit historii zobrazite
protokol historie zmén pro danou revizi.

Hodnoceni
hvézdickami
zvolené recenzentem

Zobrazuje hodnoceni hvézdi¢kami zvolené
recenzentem, za kterym néasleduje datum odeslani
recenze.

Komentare
recenzenta

The staff was very friendly.

Komentar recenzenta volitelné doprovazi zvolené
hodnoceni hvézdi¢kami. V zavislosti na zdroji
recenze se mohou objevit dalSi metadata.

Kategorie recenzi

Appearance / Cleanliness Customer Service

Likely to Recommend Location

Kategorie popisuji komentare recenze a jsou
pfifazovany automaticky nastrojem datove védy
platformy.

Karta Operace je pouziva, aby vam pomohla ziskat
dalsi pfehled o vasich recenzich.

Reakce na recenzi

Respond to this Review...

Pokud jiz byla na recenzi odeslana odpovéd,
muzete odpovéd zobrazit. Pokud ne, uvidite okno s
odpovédi.

Pokud se neobjevi Zzadné okno s odpoveédi, vas
ucet vyZaduje povéreni ze zdrojového webu.
Povéfeni se ovéfuji do 24-48 hodin.

& Reputation

Pomohl vam tento privodce? Sdélte nam sv(j nazor:

https://bit.ly/rep-guides




Moznosti pro vSechny recenze

Chcete-li ziskat pFistup k dalSim moznostem, kliknéte na tfi teCky v pravém hornim rohu
stranky Recenze. Veskereé filtry, které jsou aktualné pouzity na soubor dat, zistanou
zachovany pro vSechny moznosti pfezkumu.

All ~ Newest First ~ '3»'5 Stahnout PDF: Exportovat aktualni sadu dat do
zpravy ve formatu PDF. Titulni stranka zpravy
obsahuje logo uctu, nazev zpravy, vybrané

Download PDF
Download CSV Casové obdobi a vybrané lokality.

Schedule formatu CSV.

Stahnout Excel: Exportovat aktualni sadu dat do

[

[4 Download Excel Stahnout CSV: Exportovat aktualni sadu dat do
®

4 formatu CSV.

Forward

Naplanovat: Vytvofit naplanovanou zpravu, ktera automaticky odesle e-mail s aktualni
sadou dat jako pfilohu PDF nebo CSV ostatnim uzivatelim v ramci platformy
(jednotliveim nebo rolim) nebo e-mailovym adresam mimo ucet. Zadejte nazev zpravy,
frekvenci, format a zpravu, ktera ma byt uvedena v téle e-mailu.

= E-maily obsahuji odkaz na stazeni sestavy a také odkaz na spusténi sestavy v
ramci platformy, aby bylo mozné pracovat s daty a pfidavat pfizplsobeni
(dostupné pro uzivatele s pfihlaSovacimi udaji k uctu). Naplanované zpravy
muzete upravit na karté Zpravy.

Preposlat: Odeslat aktualni sadu dat e-mailem s pfilohou PDF nebo CSV dalSim
uzivatelim v ramci platformy (jednotlivcim nebo rolim) nebo e-mailovym adresam mimo
ucet. Zadejte Pfedmét a Zpravu, které maji byt uvedeny v téle e-mailu.

= E-maily obsahuji odkaz na stazeni sestavy a také odkaz na spusténi sestavy v
ramci platformy, aby bylo mozné pracovat s daty a pfidavat pfizplsobeni
(dostupné pro uzivatele s pfihlaSovacimi udaji k uctu).

Poznamka: Operace, které vyzaduji delSi dobu na zpracovani velkého mnozstvi
dat, mohou vyvolat vyskakovaci okno, které umoznuje bud pockat na pokraCovani
operace jako stahovani (musi zlstat na stejné obrazovce), nebo byt upozornén e-

mailem s odkazem na stahovani (mohou se pfesunout na jiné obrazovky).

& Reputation
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Moznosti individualni recenze

Chcete-li ziskat pFistup k dalSim moznostem, kliknéte na tfi teCky v pravém hornim rohu
v kazdém jednotlivém poli pro hodnoceni. Pro vas ucet nemusi byt k dispozici vSechny
moznosti.

e e e Oznaceni recenze jako prectené/neprectené:
i/ Umisti interni ukazatel pro vas tym recenzenta.

Ostatni uzivatelé ve vasem ucétu mohou fadit recenze
Read S . ;

podle stavu ,Neprecteno®. Tento ukazatel neni na
Fla g strance s recenzemi viditelny.

, Oznaceni recenze/zruSeni oznaceni: Pouzije interni
Unpublish indikator pro prehled, ktery mize vyzadovat dal$i
zkoumani ve vasem tymu. Ostatni uzivatelé ve vasem

0 & K&K

Forward uctu mohou fadit recenze podle stavu ,Oznaceno®.
Share Zverejnénilzruseni zverejnéni: Recenze s
hodnocenim pouze hvézdickami (bez komentare)
| Create Ticket jsou vynechany z pfislusnych widgetli Recenze.

Pouzitim moznosti publikovat se toto nastaveni
prepiSe. Tato moZnost NEZVEREJNUJE ani
neodebira recenze ze zdrojového webu.

Preposilani recenzi: Odeslete e-mail s vybranou recenzi dalSim uzivatelim v ramci
platformy (jednotlivem nebo rolim) nebo e-mailovym adresam mimo ucet. Zadejte
Pfedmét a Zpravu, které maji byt uvedeny v téle e-mailu. E-maily obsahuji vSechna
metadata recenze v€etné odkazu na plvodni web s recenzi. Pfeposlani je rychly
zpusob, jak na recenzi upozornit nékoho jiného, aby vas pochvalil nebo poudil.

Sdileni recenzi: Sdileni recenzi vam umozni zvefejnit recenzi na strankach socialnich
meédii propojenych s vasim uctem (Facebook, Twitter, Instagram a Moje spoleCnost
Google), pokud jsou k dispozici.

Vytvoreni tiketu: Pokud recenze vyzaduje dalSi feSeni, vytvorte tiket a pfeposlete
komentare recenzenta pfisluSnému tymu, aby mohl reagovat.

Poznamka: Chcete-li na svych webovych strankach konsolidované propagovat
pozitivni recenze, zvazte vytvoreni Widgetu recenzi.

& Reputation
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Pokud vite, ze urcita recenze byla vasi firmé udélena omylem (tj. byla ur€ena pro jinou
spole¢nost) nebo obsahuje pomluvy/nevhodné vyrazy, miazete v ramci recenzniho
webu pozadat o odstranéni recenze nebo nahlasit jeji poruseni. Kliknutim na recenzi
prejdéte na stranku a vyhledejte moznosti dostupné v pfispévku. Napfiklad v okné
recenzi Google muzete kliknout na tfi teCky a zvolit moznost ohlaSeni recenze na
Google.

Nezapomenite, Ze byste neméli podavat Zadost o odstranéni recenze, pokud recenze
nesplnuje zasady webu tykajici se porusovani pravidel. Jinymi slovy, nezadejte o
odstranéni recenze jen proto, ze se vam nelibi.

— ™ — .
1 review @
a year ago .
yearag Share review
We went for a quick lunch. Didn't expect much but was still very disappointed. N '
Report review

Pokud zablokujete uzivatele, aby nesledoval vas$i stranku na Facebooku, jeho pfispévky
s recenzemi zUstanou zachovany. VeSkeré komentare uzivatele k jinym recenzim nebo
prispévkim se vsak jiz nezobrazi.

Poznamka: OhlaSovani recenzi nebo blokovani uzivatelu je nutno provést na
strance recenze, jelikoz neni mozné to Cinit na platformé Reputation.

& Reputation
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Prehled odpovidani na recenze

Zvysovani miry odpovédi je néco, im mizete okamzité

ukazat stavajicim i potencialnim zakaznikim, Zze mate zajem,
muzZzete ziskat nové pfilezitosti a zlepsit své hodnoceni

Karta Recenze umozriuje reagovat na recenze z vice zdroju recenzi z jednoho mista.
Pouzijte filtry horniho fadku nebo kliknéte na Priimérné hodnoceni nebo sloupce v
grafu a pouzijte sekundarni filtry.

Odpovédi z platformy

\
Poznamka: Chcete-li reagovat na recenze v ramci platformy, ujistéte se, ze mate

zadané pfihlaSovaci udaje pro jednotlivé stranky s recenzemi. Ne vSechny stranky
s recenzemi umoziuji odpovédi (viz Spravce > Obecna nastaveni > Zdroje).

1. Kliknéte do okna Recenze
Oblast recenze se rozSiti o

mozZnosti UVOd a Select Intro...~ Select Signat... ~
Podpis. Tyto moznosti Positive review

zahrnuji uvodni a zavérecny Happy to help 1

text pomoci .
pfeddeflnovanyCh éablon’ satisfaction, and it I\’JCE:\:I"Z rm: W:I_II VY'IEH}
které pomahaji odlisit vase such a positive ex;:en';am:e at BDP - Uptown.
odpovédi a umoznuji

efektivnéji odpovidat. Po 100% satisfaction

najeti na nazev makra se Great service

zobrazi nahled textu. Supportive staff

Dostupné Sablony Ize
spravovat na karté Makra v
nastaveni spravce.

Top priority el
Wonderful feedback

= ReplltatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 11
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2. Vyberte z pfislusnych moznosti odpovédi nebo zadejte svou odpovéd pfimo do
oblasti recenzi. Automaticky generované odpovédi muzete pfed odeslanim
upravit.

Select Intro...~ Select Signat... ~

, we're happy to hear you had such a positive
experience with our team! Thank you for letting our team know
how we did! We look forward to helping again in the future. Take
care!

4

Cancel <> Respond

3. Kliknéte na Odpoveédét

Recenzi si mUzete ihned prohlédnout zde na karté Recenze; odpovéd se vSak
na webu treti strany nezobrazi, dokud nebude oznacena statusem ,Live® (Ziva).

Stavy odpovédi na recenzi

Po odeslani odpovédi na recenzi z platformy se zobrazi stav odpovédi. Stavy se
automaticky méni na zakladé podminek.

Mezi moznosti stavu patfi:
Cekajici: Odpovéd

na recenzi byla

odeslana, ale jesté
nebyla zvefejnéna na
webu treti strany

NEBO tym pro
odpovidani na recenze
oznacil tuto odpovéd jako odpovéd bez platnych povéreni.

Kasey Kershner replied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live

We appreciate your positive review about your recent expefience with
us!

Ceka na schvaleni: K dispozici pouze tehdy, kdyZ jsou zapnuta schvaleni odpovédi.
Jde o odpovédi, jez odeslali uZivatelé, ktefi nemaji opravnéni ke schvalovani, nebo roli
.,Respondent”. Role respondentl maji moznost upravovat odpovédi, zatimco role
~ochvalovatel” maji moznost upravovat a/nebo schvalovat odpovédi.

Zaslano: Odpovéd na recenzi byla zvefejnéna na webu s recenzemi tretich stran, ale
platforma ji neovéfila jako Zivou.

Ziva: Odpovéd na recenzi byla ovéfena na strankach treti strany.

Neuspésna: Odpovéd na recenzi se nepodarilo zverejnit na webu treti strany z divodu
neuspésné integrace rozhrani APl nebo neuspésného moderovani.
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Odpovéd na recenzi Od jméno

Odpovédi uréené pro zakazniky budou odeslany na kazdy web s recenzemi pomoci
Stitku ,0d“, ktery je uveden v nastaveni uctu kazdého webu s recenzemi. Na karté
Recenze v platformé je vSak Stitek ,0d“ obvykle jméno osoby na vasem uctu, ktera
iniciovala odpovéd.

Ackoli toto jméno neni pro zakaznika viditelné, je uziteéné pro ostatni uzivatele vaseho
uctu, aby védéli, kdo odpovéd’ poskytl — zejména pokud ma vas ucet spravované

sluzby.

Kasey Kershner ‘eplied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live
We appreciate your positive review about your recent experience with
us!

Pokud je v seznamu uveden ,Majitel podniku®, znamena to, ze odpovéd byla stazena ze
zdrojového webu recenze a nebyla iniciovana v ramci platformy.

Business Owner eplied on May 18, 2022 2:43 PM: @ Live
Thank you so much for this stellar review, Christine! We hope to serve
you again soon!

Automatické odpovédi

Doporucujeme zvazit konfiguraci automatickych odpovédi na vasem uctu pro pfipad, ze
zakaznik zasle recenzi, ktera obsahuje hodnoceni hvézdiCkami, ale nezahrnuje dalSi
nebo konkrétni komentare.

Tyto Sablonovité odpovédi naleznete na karté Spravce a po kliknuti na tlaCitko
Automatické odpoveédi. Na seznamu jsou kladné odpovédi na Ctyr a pétihvézdic¢kova
hodnoceni i zaporné odpovédi na jedno a dvouhvézdickova hodnoceni.

Poznamka: Trihvézdickova hodnoceni neobdrzi automatickou odpovéd. Jelikoz tato
hodnoceni jsou neutralni, nelze nijak posoudit vhodnou odpovéd.

" General Settings Automated Responses for

S Admin & Locations Reviews and Surveys
Auto responses for reviews and surveys

Users

0

Sources

£ Roles
Reports

= Actions

Search
& Auto Responses{@
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Sprava maker

Nastavte usili o odpovédi pomoci schvalenych vlastnich Sablon

odpovédi (maker). Makra usnadriuji zpestfeni odpovédi na recenze.

Makra vam umoziuji pfidavat nebo upravovat zacatek textu dostupny v

rozeviracich nabidkach Uvod a Podpis v okné Odpovéd’ na recenzi. Tyto moznosti
pomahaiji pracovnikiim provadéjicim pfezkum rozliSovat vase odpovédi a efektivnéji na
né reagovat.

Select Introduction  ~ Select Signature v \
o Upozornéni! Chcete-li
Recommendation (COVID-19) prldavat nebo

upravovat makra,
musite mit na svém
uctu opravnéni
spravce. Pokud
potfebujete poradit,
obratte se na Tym
podpory.

Positive Feedback Auto Response
System

Don't hesitate to reach out 4
Look forward to next visit 2

See you soon

1. V pravém hornim rohu platformy kliknéte na moznost Nastaveni.
2. V levé navigaci kliknéte na polozku Makra.

Zobrazi se seznam vSech maker (Sablon). Ve vychozim nastaveni jsou vybrana
makra uréena pro kladné odpovédi. Mlzete pfepnout na Negativni nebo pomoci
pole Filtr vyhledat vS8echna makra podle klicového slova.

m Negative @ Add Macro Filter

~Systémova“ makra jsou poskytovana platformou vS§em uzivatelim a nelze je
upravovat. VSechna nova makra, ktera vytvofite, budou identifikovana jako
.,Najemce®, ,UZivatel“ nebo ,Lokalita“ pouze pro vas ucet.

3. Kliknéte na Pridat makro.
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4. Upravte nasledujici nastaveni:

* Typ: Rozbalovaci nabidka, ve které se makro zobrazi v okné Odpoveédeét:
V této nabidce bude makro vybrano z nabidky Uvod nebo Shrnuti.

» Uroven: Dostupnost makra. Chcete-li se omezit na lokalitu, kliknéte na
polozku Lokalita a vyberte lokalitu z dalSiho rozeviraciho seznamu.
Chcete-li se omezit na svuj uzivatelsky profil, vyberte moznost Uzivatel.
Chcete-li makro zpfistupnit uzivateldm na svém uctu, kliknéte na moznost
Najemce.

= Nazor: Pro ucely tfidéni zafadte makro jako odpovéd na pozitivni nebo
negativni recenzi. Pozitivni Sablony se v rozbalovacim seznamu odpovédi
zobrazi pouze u recenzi s hodnocenim 4-5 hvézdiCek. Negativni Sablony
se v rozbalovacim seznamu zobrazi pouze u recenzi bez hodnoceni nebo
s hodnocenim 1-3 hvézdicky.

= Nazev: Nazev makra, jak se bude zobrazovat v rozeviracim seznamu pro
respondenty.

= Text zpravy: Text, ktery se vyplni v okné Odpovédét po vybéru makra.
Text nelze formatovat, mizete vSak zahrnout proménné. Proménné jsou
zastupci prvkd, které budou v okamziku odpovédi prepsany pfFidruzenymi
daty.

Poznamka: Syntax proménnych ma nasledujici format: {{variable-name}}.
Muzete pfidat i svislou €aru (,|“) a alternativni text pro pfipad, Ze souvisejici
udaje pro proménnou nejsou k dispozici. Pokud v uvedeném pfikladu neni
uvedeno jméno recenzenta, pouZije se ve zpravé misto jména ,Dobry den®.

Type Introduction "
Level Location User Tenant

Sentiment m Negative

Name Thanks and appreciation

Body

{{reviewer-name | Hi}}, thank you so much for the positive review! We
appreciate your business.|

Wz

You can insert variables in your macro

5. Kliknéte na Save (Ulozit).

Makro se pfida do seznamu a zpfistupni se v okné Odpovéd’ na recenzi podle
zadané urovné (lokalita, uzivatel nebo najemce).

& Reputation
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Osvedcene postupy pro Reakce na
recenze

89 % zakazniku ,vysoce“ nebo ,celkem” pravdépodobné vyuzije

spolecCnost, ktera odpovida na vSechny své on-line recenze
(BrightLocal, 2022).

Reakce na recenze je zékladnim krokem pfi vytvareni a udrzovani loajalnich zédkaznika.
Spotrebitelé potiebuji zdvofilé odpovédi a pfimé zplsoby kontaktovani. | na negativni
recenzi se Casto pohliZi pfiznivéji, pokud na ni podnik reagoval.

ZvySeni miry odezvy je néco, co muzete udélat okamzité, abyste zlepSili hodnoceni své
reputace on-line. Snazte se reagovat na 100 % negativnich recenzi a alespon na 20 %
pozitivnich recenzi. Postupem €asu si stanovte cile, jak tyto hodnoty trvale udrzet a
zlepSovat.

Obecné osvédcéené postupy

Bez ohledu na hodnoceni existuje nékolik osvéd¢enych postupu, jak na recenze
reagovat.

1. Reaguijte rychle, ale ne ukvapené.

Stanovte si cil reagovat na recenze v urceném ¢asovem ramci (napf. 48 hodin).
Promyslenou odpovédi davate najevo, Zze naslouchate a Zze vam na zakaznicich
zalezi. Zprava o chovani spotfebitelt firmy Reputation odhalila, Ze 33 procent
spotrebitell, ktefi dostali rychlou odpovéd na negativni recenzi, nasledné
zverejnili pozitivni recenzi.

2. Budte slusni a zdvorili.

Nezapomente, ze neodpovidate jedné osobé. Ostatni zakaznici nebo potencialni
zakaznici budou moci vidét vase odpovédi. Vzdy se chovejte uctivé, atoiv
pfipadé, ze hodnoceni zakaznika bylo nepfiznivé nebo nespravedlivé.

3. Rozhodnéte, kdo bude na recenze reagovat.

V zavislosti na poCtu recenzi, které obdrzite, budete mozna muset urcit osobu,
ktera bude na recenze reagovat, nebo tento ukol rozdélit rovhomérné mezi
zameéstnance. V idealnim pfipadé by kazdy, kdo odpovida, mél umét vyborné
psat.
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4. Vyuzijte pracovni postup schvalovani, zejména pokud jsou informace o
zakaznicich citlive.

Napfiklad zdravotnické firmy museji byt opatrné, aby neporusily pfedpisy, pokud
recenze obsahuji osobni informace o zdravotnim stavu. Pracovni postup
schvalovani umoznuje vice zaméstnancim vytvaret odpovédi a zaroven se
spoléhat na vySkoleného strazce, ktery vSechny recenze pred jejich zvefejnénim
zkontroluje.

5. Dejte si pozor na preklepy.

Nékteré stranky s recenzemi neumoznuji provadét zmeény po zverfejnéni recenze
nebo odpovédi. Vénujte €as dvojité kontrole pravopisu a gramatiky.

Reakce na pozitivni recenze

Zakaznici, ktefi piSi pozitivni recenze, patfi k vasim nejlepSim. Aby se tito zakaznici
vraceli, méli byste uznat hodnotu jejich zpétné vazby. Odpovéd je prilezitosti podékovat
zakaznikovi — nejen za jeho obchod, ale i za to, Ze si udélal ¢as a podélil se o své
zkuSenosti.

1. V odpovédi zopakujte, co zakaznik povazoval za pozitivni. Uvedeni
nékterych podrobnosti ukazuje jim i budoucim zakaznikim, Ze nékdo recenze

Cte:
m 1.8.8.8.8 ¢
/ N The service center is great! They were able to fit my vehicle in right away when |

found a nail in the tire. On top of this, they went above and beyond to help me figure
out the tire and wheel warranty | purchased at a different dealership. The WiFi works
e well and | was able to get some work done during the wait
44

,Dékujeme za zaslani vasi zkusenosti s nami! Skutecnost, Ze
zmiriujete nase sluzby zakaznikiim pro nas hodné znamena.
Radi jsme vam poskytli sluzby a doufame, ze se s vami brzy
znovu setkame.”

2. Recenzentl, ktefi nezanechavaji komentare (nebo je jich minimum), se
zeptejte, co mlizete udélat Iépe. Zjistéte, ¢im bude jejich pristi zkuSenost s
Vami skute€né vyjimecna, nebo se jich zeptejte, co je tfeba udélat, abyste ziskali
chybégjici hvézdiCku (hvézdicky).

g‘  dr e e

They do their best

»,Dékujeme za kladnou recenzi! Dejte nam prosim védét, pokud
bychom mohli néco udélat pro zlepSeni vasich zkuSenosti pfi
vasi pfisti navstéve.”
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Reakce na negativni recenze

Pfestoze nemuZzete pfesné ovlivnit, co o vas lidé na internetu fikaji, mazete (a mél
byste) se na této konverzaci podilet a chranit svou povést. Nékolik nizkych hodnoceni
ziskava na vérohodnosti, kdyz si je prohlizeji potencialni zakaznici vasi firmy. | kdyz
byla recenze tvrda nebo nespravedliva, ukazte zakaznikovi (a budoucim zakaznikdm),
Ze jste v kazdé situaci uctivi a profesionalni.

1. Neberte si negativni recenze osobné!

V defenzivé muzete neumysiné napsat néco, co by mohlo byt hor§i nez samotna
recenze. V pfipadé vétSiny negativnich recenzi vyzvéte zakaznika, aby vas
kontaktoval (nebo pokud vite, o koho se jedna, kontaktujte ho pfimo). Touto
technikou davate najevo, ze jste odhodlani problém vyfesit a zaroven zachovat
soukromi:

So far not very happy. Problem with backup camera which so far |
have been told can not be fixed. Now the phone and radio are a

problem. This will be my 4th trip for service and I'm not expecting

the problem to be fixed

,Mrzi nas, Ze jste s nami méli negativni zkuSenost, ale byli
bychom radi, kdybychom mohli va$i zkuSenost napravit.
Osobné vas bude kontaktovat manaZzer, ktery vam pomdze
vyresit vas problém. Nebo se obratte pfimo na naseho
vedouciho servisu na [telefon] nebo [e-mail].”

Poté, co zakaznika kontaktujete offline a dohodnete se na feSeni, pozadejte ho o
upravu nebo odstranéni recenze. Nikdy vSak neposkytujte pobidky vyménou za
napsani nebo zménu jejich recenzi. JednoduSe vysvétlete, jak cenna je pro vas
osobné zpétna vazba. Pokud zakaznik po vyfeSeni problému recenzi nezméni,
vratte se k pavodni online konverzaci a podékujte mu za moznost problém
vyfesit. Umoznite tak ostatnim zakaznikim vidét, Ze jste uzavieli smycku.
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2. Nez odpovite na recenzi, zjistéte si fakta.

Zjistéte, zda existuji pfiméfené kroky, které lze podniknout k vyfeSeni situace,
aniz by bylo nutné zakaznika odmeénit nebo se s nim vyrovnat:

W *

A | sat in the designated “waiting area” for an hour. Not one sales person talked to
me. Not to say hello, sorry for the wait, or we'll be with you in a bit. Nothing
watched three couples who arrived after | did get helped by various employees

G while | waited. None of those salespeople said @ word to anyone else in the waiting

area

,Dékujeme vam za upozornéni na zasadni problém Skoleni.
Tento problém jsme opravili a véfime, Ze nam date dalsi Sanci.”

Zakaznik obvykle toleruje, Ze problém neni zcela vyfeSen, pokud je zakladni
proces povazovan za spravedlivy. Nepfipisujte si vinu ani ji nehledejte, ale
pfiznejte si chyby, kdyz se jich dopustite.

3. Neignorujte vyhruzné nebo urazlivé recenze.

*

Very Dissatisfied with my experience

Very unhappy and plan on reporting them to the BBB and possible
looking at getting a lawyer

,Dékujeme, Ze jste si udélali ¢as a zanechali nam tuto
podrobnou zpétnou vazbu o vaSi zkuSenosti s naSim servisnim
oddélenim. Pokud jste ochotni, kontaktujte nas prosim na
[telefon] nebo [e-mail], abychom mohli tuto zalezitost dale

Pokud se komentafe recenzentd stanou vyhruznymi, reagujte rychle a s
respektem. V zavislosti na obsahu muZzete v pfipadé potfeby pozadat o pomoc
svUj pravni tym. Je ve vasem nejlepSim zajmu potlacit nepratelské situace dfive,
nez se vymknou kontrole.
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Rozporovani recenzi

Pokud byla ur€ita recenze pfipsana omylem (ij. byla urCena jiné spolecnosti) nebo
obsahuje pomluvy/nevhodné vyrazy, mizete pfimo na webu s recenzemi pozadat o jeji
odstranéni. O odstranéni recenze vSak zadejte POUZE tehdy, pokud recenze spliuje
podminky provozu a zasady porusSeni dané stranky (oblibené stranky recenzi, jejich
navody a odkazy na dalSi podrobnéjSi zasady nize).

Nezadejte o odstranéni recenze jen proto, ze se vam nelibi, co bylo feeno.

Google

0O

glassdoor

healthgrades

N
?‘z Apartments.com-

Mezi zakazané a omezované druhy obsahu Google patfi:

= Obcansky diskurz: obtéZovani, projevy nenavisti, pohorsujici obsah, osobni udaje

= Klamavy obsah: fale$né interakce, predstirani jiné identity, zkreslovani informaci

=  Obsah nevhodny pro déti: obscénnost, obsah pouze pro dospélé, nasili a krvavé vyjevy
= Regulovany, nebezpecny a nezakonny a teroristicky obsah

Facebook vyzaduje:

= Autenticitu,

= Bezpecnost,

= Ochranu soukromi,

= Adustojnost

Facebook odstrani obsah, ktery témto hodnotam odporuje.

Glassdoor vyzyva recenzenty, aby se zamysleli nad praci z riznych Ghla pohledu a

pomoci kladl a zaporu poskytovali vyvazenou recenzi. Co Glassdoor nedéla:

= Nepovoluje recenze s negativnimi komentafi o identifikovatelnych osobach mimo
skupinu, urcité vyrazy, hrozby nasili nebo diskriminujici jazyk

= Nepfijima recenze odhalujici divérné, neverejné informace spole¢nosti

Cars.com odstrani nebo upravi vasi recenzi, pokud obsahuje zakdzany obsah,

jako je:

= Obscénni vyrazy, diskriminujici jazyk nebo hanlivé ¢i nepfislusné komentare

= Jakakoli forma obtéZovani, hrozby, oplzlost nebo fanatizmus; jazyk, ktery predstavuje
nezakonné jednani nebo k nému vybizi

= Reklama, nevyzadany obsah nebo kontaktni udaje

Na stranku Healthgrades neumistujte pfispévky, které:

Jsou hanlivé, klamavé, obtéZujici, vyhrozujici nebo pomlouvacné

UzZivaji obscénnosti, neuctivost nebo diskriminacni pojmy

Jsou zavadéjici, klamavé nebo podvodné

Obsahuji osobni udaje, odkazy na osobni webové stranky atd.

Zminuji nebo podporuji konkrétni znacky véetné farmaceutickych pripravkl
Zminuji pravni véci nebo fizeni

Recenze na strankach Apartments.com by nemély:
Byt falesSné nebo zavadgjici
Porudovat ¢i naruSovat dusevni vlastnictvi tfeti strany
Porudovat jakékoli zakony, nafizeni nebo vyhlasky véetné ubytovavani bez rasové
diskriminace, boje proti jakékoli diskriminaci a dalSi

= Zahrnovat informace z jinych webovych stranek, kontaktni idaje nebo nevyzadany
obsah

Pokud nakonec nemuZete problém zakaznika vyfeSit a zménit negativni recenzi na
pozitivni, nechte to byt. Pokus o odstranéni negativniho hodnoceni mize situaci jesté
zhorsit a vést k dalSim komentaram. Misto toho se zaméfte na ziskani vysokého poctu

pozitivnich recenzi.
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Sprava shrnuti recenzi

Shrnuti jsou typem oznameni, které vam nebo ostatnim uzivatelim

vaseho uctu umoznuji dostavat e-mailovy prehled, ktery zachycuje
aktivity recenzi na webech tretich stran.

Upozornéni! Chcete-li pfidavat nebo upravovat oznameni, musite mit na svém
uctu opravnéni spravce. Pokud potfebujete poradit, obratte se na Tym podpory.

Shrnuti pro uzivatele

Shrnuti pro uzivatele jsou spojena s konkrétnim uzivatelem uctu. Shrnuti
nakonfigurovana na urovni uzivatele jsou doru€ovana pouze na e-mailovou adresu
vybraného uzivatele. Pro kazdého uZivatele mizete nakonfigurovat rizna shrnuti.
Shrnuti neni mozné konfigurovat pro vice nez jednoho uZivatele najednou.

—

.V pravém hornim rohu platformy kliknéte na moznost Nastaveni.

2. V levém navigacnim okné kliknéte na polozku Users (UZivatelé), kliknéte na
uzivatele, pro kterého chcete vytvofit shrnuti, kliknéte na polozku My
Notifications (Ma oznameni). Ve vychozim nastaveni se zobrazi seznam vSech
vystrah pro vybraného uzivatele.

Poznamka: Mizete také nakonfigurovat souhrn pro pfihlaSeného uzivatele
(sebe) kliknutim na polozku My Account (MUj ucet) > Notifications
(Oznameni). Veskeré souhrnné konfigurace se zde zobrazi také na
obrazovce Uzivatel > Oznameni a naopak.

3. Kliknéte na Pridat oznameni.
4. Kliknéte na Upozornéni pro.
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5. Upravte nasledujici nastaveni:
= Frekvence: Frekvence odesilani souhrnného e-mailu: denné, tydné, mési¢né
a Ctvrtletné.
= Shrnuti pro - Pfijméte souhrnné udaje pro vSechny lokality (kliknéte na
tlaCitko VSe) nebo vyberte jednotlivé lokality. Pokud mate vice nez jednu
moznost filtru Shrnuti pro, vas ucet ma vlastni filtry, které vam umoznuji
vybrat vlastni segmenty, které chcete pfifadit k souhrnnému e-mailu.

Upozornéni! Pokud jsou autorizované lokality jiz zadany ve vasem
uZivatelském profilu, NEZADAVEJTE je znovu do nastaveni oznameni.
Uroveri uzivatelského profilu automaticky kaskadovité pfenasi nastaveni

lokalit na vSechna souvisejici oznameni, takze nemusite upravovat

vlastnosti jednotlivych oznameni. Pokud v ramci oznameni zménite
nastaveni lokalit, zmény na urovni uzivatelského profilu se jiz na vybrané
oznameni nevztahuiji.

= Seskupit podle — Parametr tfidéni pouzivany k zobrazeni udaju: stat, mésto,
lokalita a jakékoli vlastni filtry nastavené pro vas ucet.

=  Zahrnout vzajemné porovnani - Pfida tabulku obsahujici statistiky pro
kazdy filtr, ktery nebyl vybran v nastaveni Seskupit podle.

Ze My Account / Users / Laura Raymond
General Information My Notifications
Summary Alert
& Users _
Rule Name

Summary Alert
Channe Emai

Frequency Daily .
6. Kliknéte na Save (Ulozit).

Shrnuti se stane aktivnim a odesle e-mail vybranému uzivateli podle zvolené
frekvence.

N

Poznamka: Chcete-li uzivateli odeslat souhrnny e-mail okamzité, kliknéte na ikonu
Odeslat nyni. (Tento proces mlze par minut trvat, pokud jste zvolili velky pocet
lokalit.) Chcete-li zménit nastaveni shrnuti nebo zruSit aktivaci konfigurace shrnuti,
kliknéte na ikonu Upravit. Chcete-li souhrnnou konfiguraci trvale odstranit, kliknéte
na ikonu Odstranit.
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Prehled widgetu recenzi

Doporucujeme vytvofit widget recenzi, ktery zobrazi recenze vasich

zakazniku pfimo na vasi webové strance.

Zvefejnovani dynamickych recenzi na zakladé kritérii na vasich webovych strankach
umoznuje potencialnim zakaznikiim/klientiim ziskat prehled o tom, co o vasi firmé fikaji
ostatni zédkaznici z riznych webu s recenzemi.

Upozornéni! Chcete-li pfidavat nebo upravovat widgety, musite mit na svém uctu
opravneéni spravce. Pokud potrebujete poradit, obratte se na Tym podpory.

Christie Mulvey, MD

;,é KootenaiClinic

Medical Director of Oncology Services
Cancer Services

AR RXRKNRK Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews

Profile Location and Contact Reviews

Explains Listens Shows respect

kK 50/5 TRk 50/5 k& 50/5

Knows medical history Spends enough time

FAAhk 50/5 Sededik 50/5 3 Q

G Wik 50/5

She saved my life. Her excellent office staff, his keen ability to diagnose a problen
reasons why my family and | will always be indeted to her. When we left our city it
her, and inspite of this aggressive nature of my leukemia AML | am still alive eight
after the last dose of chemo. She was an incredible professional. Shewas always
to show he cared.

G Kk 50/5

Very professional and friendly.
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Wellman Financial | Find a Brand

Christie Mulvey, MD. Provider Spark. Medical Director of Oncology Services.
Cancer Services. 4.8 /5.1,208 reviews. Profile; Make an Appointment; Reviews

WRKRRK Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews
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Premiove placene sluzby

Nechte nase odborniky z platformy prémiovych placenych sluzeb, aby

pracovali za vas.

Ackoli se snazime, aby nase platforma byla intuitivni a u€inna, chapeme, Ze vas Cas je
drahocenny; zdroje i pfipojeni mohou byt omezené. SpoleCnost Reputation ma vlastni
tym odbornik, ktefi jsou pfipraveni vam pomoci se spravou vasich vypisu, optimalizaci
SEO a zvefejnénim, vydanim a spravou vasich pfispévku na socialni sité - a také
soucasné mohou spravovat vase odpovédi na recenze. Diky této sadé sluzeb s
pfidanou hodnotou, které podporuje nase platforma a produkty, zaruCujeme dokonalé
vztahy se zakazniky. Tito odbornici vam pomohou:

= Jit nad ramec presnosti (spravované firemni profily)

= Maximalizovat dosah vasich firemnich profilt (spravované sluzby pro Google)
= Zvladnout silu socialnich médii (sprava socialnich siti)

= Znacka, ktera se nejvice zajima, vyhrava (spravovana odpovéd na recenzi)

Listings

Star Noseal Facity

ok

Listings [ 35]
D
2 Firet Auto Cemar
G *hhhH
Thhkk , ¥
Gets the job done f P
Really like the functionality, but | wish
they had a better help section for..
P ad
=
) 0O rce to L 8. 8.8 8 ¢
= Reputation Okayish experience

b 8 2.8 ¢ ¢
Great Service

Wonderful staffl emironment was
raally nice and the sanice was great!

Okay axperance overal, a few things
they could definitely improve on

Ustings m L

Ryan & Brian's Bsvo
*hk

Qe+

Vas manazer pro spravu u¢tu vam poskytne dalsi informace o nasSich

Prémiovych placenych sluzbach
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Podivejte se na nasi uplnou nabidku uzivatelskych navodl a dozvite se

vice o platformé Reputation.

= Akce

= Spravce

= Socialni sité znacky
= Firemni profily

= Qvladaci panely

= ZkuSenost

= DorucCena poSsta

= Mobilni aplikace

= Stranky a lokatory
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Rep Connect

Zpravy

Hodnoceni reputace
Vyzadani

Socialni naslouchani
Sada pro socialni sité
Prizkumy

Widgety
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