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Reviews | Reputation

Prezentare generala |
a recenziilor

Atrageti clienti, mariti cifra de afaceri si imbunatatiti experienta clientilor

urmarind, gestionand si raspunzéand cu usurinta la recenziile clientilor
de pe intregul internet.

Clientii furnizeaza feedback de pe sute de site-uri diferite, pentru fiecare dintre locatiile
companiei dvs. Fiti mai informati despre ce spun clientii legat de firma dvs. online si
actionati raspunzand in timp util.

Fila Recenzii faciliteaza colectarea feedbackului de la site-uri terte intr-un singur loc,
monitorizarea celor spuse si raspunsul public pe scara mare, in ultima instanta
generand mai multi clienti.

Accesati toate

feedbackurile intr- Clasati-va mai bine Impulsionati-va
un singur loc in cautari prezenta online
intelegeti felul n Céstigati in cautarile Atrageti clienti cu
care este perceput Google cu mai multe volumul de recenzii
brandul dvs., cu recenzii si evaluari

posibilitatea de a
raspunde la toate
recenziile publice,
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Gestionarea recenziilor

Fila Recenzii va permite sa monitorizati, organizati si redirectionati recenzii terte.

Publicati si distribuiti recenzii pe propriul site sau prin canalele dvs. sociale. Exportati
recenzii pentru a le distribui la nivelul organizatiei dvs.

Monitorizati cu usurinta sentimentul recenziilor de-a lungul timpului, sentimentul dupa

sursa, precum si recenziile la care s-a raspuns si la care nu.

Average Star Rating
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Raspunsurile la recenzii

Raspunsurile la recenzii sunt esentiale pentru o experienta placuta a clientului si

pentru un Scor de Reputatie solid.

Folositi recenziile pozitive ca pe o
oportunitate de a incuraja revenirea
clientilor si satisfactia acestora.

Folositi recenziile negative ca o
oportunitate de recuperare a
clientelei prin detensionarea
problemei, invitdnd recenzorul sa
mute conversatia offline si reducand,
in cele din urma, pierderea clientilor.

Folositi raspunsuri aprobate anterior
(macro-uri) ca punct de plecare
pentru o strategie de raspuns la
recenzii mai simpla si mai eficienta.

Select Introdu... ~

Select Signature ~

Strive for excellent service

Reach out 2

Don't hesitate to reach out 2

Glad about positive service experience
Thanks for taking time 2

Nota: aveti nevoie de asistenta cu gestiunea moderarii sau raspunsul la recenzii?
Aruncati o privire pe oferta noastra de gestionare a réspunsurilor la recenzii.
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Gestionarea recenziilor

Colectati feedback de la site-uri terte, monitorizati ce se spune si

raspundeti public la scara — totul intr-o singura locatie centralizata.

Filtre

Filtrele de pe linia superioara afecteaza datele afisate in fila. Filtrele secundare sunt
aplicate cand dati clic pe datele interactive din diagrama.

STATE CITY BUILDING SOURCE DATE RANGE

FL v All v All v Facebook v Last year v

Hide Filters Reset Filters

In mod implicit sunt afisate Toate recenziile, sortate dupa Cele mai noi primele.

= Recenziile marcate = Cele mai noi primele
= Recenziile care au fost actualizate = Cele mai vechi primele
= Recenziile necitite = Cele pozitive primele
= Recenzii care au comentarii* = Cele negative primele
Omiteti pe cele doar cu nota® = Numar de cuvinte (crescator)

= Numar de cuvinte (descrescator)

Nota: selectati Toate pentru a elimina alte setari de filtrare.
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Surse

Site-urile de recenzii terte care apar, precum Google si
Facebook, sunt stabilite de grupurile de surse selectate.
(Vedeti Admin > Setari generale > Informatii despre
companie.)

In mod implicit, toate sursele asociate contului dvs. sunt
selectate in filtru. Sursele asociate contului pot varia in
functie de domeniul dvs. de activitate.

Nota: daca doriti s& adaugati o sursa pe care nu o
vedeti in cont, contactati echipa de asistenta.

Evaluarea medie

Sectiunea Evaluarea medie contine trei parti principale.
Un clic pe oricare dintre linkurile din sectiunea Evaluarea
medie va filtra graficul si lista de recenzii.

= Punctajul de evaluare: media tuturor punctajelor
de evaluare, pentru filtrele selectate (totalul
impartit la numarul de elemente din selectie).
Scala de evaluare este de 1-5 cu maximum o
zecimala.

= Sentiment: procentul de recenzii pozitive (2 4),
neutre (3) si negative (< 2).

= Raspunsuri: numarul si procentul de recenzii la
care firma dvs. a raspuns sau pe care le-a lasat
fara raspuns.

Atentie! Daca suma procentelor de recenzii
cu/fara raspuns nu ajunge la 100, cel mai probabil
este din cauza ca nu toate sursele de recenzii
activate pe contul dvs. permit raspunsuri la
recenzii.
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Ratings and Reviews

5,352
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Responded 3,993 (75%)

Unresponded 416 (8%) View
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Diagrame

Sectiunea Diagrame contine pana la trei diagrame. Cu un clic pe oricare dintre barele
din diagrama se va filtra graficul si lista de recenzii.

Vizualizati tendinta sentimentelor SentimentTrend | Sentiment BySource  Responded Reviews
pentru intervalul de timp selectat. , 5
Printre elemente se numara e Ay,
Evaluarea medie (linia albastrd @ « = m .
in diagrama), Totalul recenziilor - I I I I I I I I I I I 2 w
(etichete gri), Totalul recenziilor s, @
pozitive (bare verzi), Totalul , mEEE i s =insnm bl
recenziilor neutre (bare galbene) A AV SN O AN S SV 4V 4V SV 4 4V 4
si Totalul recenziilor negative
(bare rosii).
SentimentTrend  Sentiment By Source | Responded Reviews Vizua"zati tendinta Sentimentelor Tn
« functie de sursa recenziilor (selectata in
, w2 filtrul de deasupra) de-a lungul perioadei
i oa selectate. Printre elemente se numara
CI A S— Totalul recenziilor (etichete gri), Totalul
., =m W B — =~ = ~» - . recenziilor pozitive (bare verzi), Totalul
& o ¢« ¢ receniilor neutre (bare galbene) si

Totalul recenziilor negative (bare rosii).

. . . . Sentiment Trend Sentiment By Source Responded Reviews
Vizualizati evolutia
raspunsurilor la recenzii e 4B @
pentru perioada de timp s 2 R B 2 =

0

) H 289 [ | 303

selectata. Printre R - =
elemente se numara: 200

500

I )

Totalul recenziilor 100
(etichete gri), Totalul fara |
raspuns (bare gri) si R - A A S - G A G G
Totalul cu raspuns (bare
albastre).
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Recenzii

Sectiunea Recenzii afiseaza toate recenziile pentru filtrele alese sau selectiile din
diagrama. Recenziile sunt afisate aproape in timp real. Fiecare recenzie are
urmatoarele componente:

Ce alcatuieste o

recenzie?

Cum arata ea
pe platforma?

Ce inseamna ea?

Sursa recenziei

Aici si-a postat clientul recenzia.

Sunt listate doar sursele activate in contul dvs. cu
URL-uri de pagini incarcate pentru fiecare locatie

Numele si linkul

Locatia la care se refera recenzia.

paginii de recenzie BDP - Uptown . .
sursa Alte metadate ar putea aparea in functie de sursa
recenziei.
in functie de setarile site-ului de recenzie, profilurile
recenzorul pot include o fotografie, numele si
Recenzor Christine Bergman

prenumele plus un link catre profilul recenzorului.
(Acesta poate aparea si ca ,Anonim” daca site-ul
de recenzii nu necesita inregistrarea recenzorilor.)

Starea raspunsului

& Responded
@& Published

3 View Ticket

Indica daca s-a raspuns sau nu la o recenzie.
Optiunile de stare includ Raspuns, Publicat si
Vizualizare tichet.

Puteti schimba starea raspunsului trimitand un
raspuns sau selectand manual o stare din punctele
de suspensie ale recenziei.

Dati clic pe linkul Vizualizare istoric pentru a vedea
istoricul modificarilor pentru acea recenzie.

Punctajul de
evaluare
al recenzorului

Arata punctajul de evaluare al recenzorului, urmat
de data la care a fost postata recenzia.

Comentariile
recenzorului

The staff was very friendly.

Comentariile recenzorului insotesc in mod optional
un punctaj de evaluare.

Alte metadate ar putea aparea in functie de sursa
recenziei.

Categorii de recenzii

Appearance / Cleanliness Customer Service

Likely to Recommend Location

Categoriile descriu comentariile din recenzii si sunt
aplicate automat de motorul de stiinta datelor al
platformei.

Fila Operatiuni foloseste aceste categorii pentru a
oferi informatii suplimentare despre recenziile dvs.

Raspunsul la
recenzii

Respond to this Review...

Daca recenzia are deja raspuns, e afisat raspunsul.
Daca nu, veti vedea fereastra de raspuns.

Daca nu apare nici fereastra pentru raspuns, contul
dvs. necesita date de acces de la site-ul sursa al
recenziei. Datele de acces sunt verificate Th 24-48
de ore.
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Optiuni pentru toate recenziile

Pentru a accesa optiuni aditionale, apasati pe punctele de suspensie din coltul din
dreapta sus al paginii Recenzii. Filtrele aplicate in prezent pentru setul de date vor
persista indiferent de optiunile pentru recenzii.

All ~ Newest First ¥ ' *%% Descarcare PDF: exportati setul actual de date
X intr-un raport PDF. Pagina de titlu a raportului
Download PDF include sigla contului, numele raportului, intervalul
[4 Download CSV de timp selectat si locatiile selectate.
[4 Download Excel Descarcare CSV: exportati setul actual de date
® Schedule intr-un format CSV.

Descarcare Excel: exportati setul actual de date

4 Fosward intr-un format CSV.

Programare: creati un raport programat care sa trimita automat un e-mail cu setul de
date actual atasat in format PDF sau CSV catre alti utilizatori din platforma (individual
sau dupa rol) sau catre adrese de e-mail din afara contului. Specificati pentru raport
numele, frecventa, formatul si mesajul de inclus in corpul e-mailului.

= E-mailurile includ un link pentru descarcarea raportului, dar si unul pentru
lansarea raportului in platforma pentru a permite interactiunea cu datele si
adaugarea de personalizari (disponibile utilizatorilor cu date de acces). Puteti
edita rapoartele programate din fila Rapoarte.

Redirectionare: trimiteti setul de date curent prin e-mail cu un atasament PDF sau
CSV catre alti utilizatori din platforma (individual sau dupa rol) sau catre adrese de e-
mail din afara contului. Specificati un subiect si un mesaj de inclus in corpul e-mailului.

= E-mailurile includ un link pentru descarcarea raportului, dar si unul pentru
lansarea raportului in platforma pentru a permite interactiunea cu datele si
adaugarea de personalizari (disponibile utilizatorilor cu date de acces).

Nota: operatiunile care au nevoie de timp pentru a procesa cantitati mari de date
ar putea invoca o fereastra pop-up care va permite fie sa asteptati ca operatiunea
sa continue ca o descarcare (trebuie sa ramaneti pe acelasi ecran), fie sa fiti
notificati prin e-mail cu un link pentru descarcare (puteti sa treceti la alte ecrane).

& Reputation
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Optiuni pentru o recenzie individuala

Pentru a accesa optiuni suplimentare, dati clic pe punctele de suspensie din coltul din
dreapta sus al fiecarei casete de recenzie. S-ar putea ca nu toate optiunile sa fie
disponibile pentru contul dvs.

e e o Marcarea unei recenzii ca citita/necitita: aplica un
\!/ indicator intern pentru echipa dvs. de recenzii. Alti

Read utilizatori de pe contul dvs. pot sorta recenziile dupa
starea ,Necitita”. Acest indicator nu este vizibil pe
Fla g site-ul de recenzii.

. Marcarea/anularea marcarii unei recenzii: aplica un
Unpublish indicator intern pentru o recenzie care necesitd mai
multa investigatie din partea echipei dvs. Alti utilizatori

0 & K&K

Forward din contul dvs. pot sorta recenziile dupa starea
Marcata”.
Share svarcata
. Publicare/nepublicare: recenziile care au doar un
| Create Ticket punctaj de evaluare (fara comentariu) sunt omise din

widget-urile pentru Recenzii aplicabile. Folosirea
optiunii de publicare anuleaza blocajul impus de acea
setare. Aceasta optiune NU publica sau retrage de la publicare recenzii de pe site-ul
sSursa.

Redirectionarea recenziilor: trimiteti un e-mail cu recenzia selectata catre alti
utilizatori de pe platforma (individual sau dupa rol) sau catre adrese de e-mail din afara
contului. Specificati un subiect si un mesaj de inclus in corpul e-mailului. E-mailurile
contin toate metadatele recenziei, inclusiv un link catre site-ul de recenzii original.
Redirectionarea este o cale rapida de a atrage atentia cuiva, pentru a-i Iauda sau
indruma.

Partajarea recenziilor: partajarea recenziilor va permite sa postati o recenzie pe
retelele sociale care au fost asociate contului (Facebook, Twitter, Instagram si Profilul
de companie din Google).

Creare tichet: daca o recenzie necesita o escaladare suplimentara, creati un tichet
pentru a transmite comentariile recenzorului catre echipa corespunzatoare, astfel incat
sa poata aborda situatia.

Nota: pentru a va promova recenziile pozitive intr-un mod consolidat pe site-ul
propriu, ati putea crea un widget de recenzii.

& Reputation
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Daca stiti ca o anume recenzie a fost facuta in mod eronat firmei dvs. (era intentionata
unei alte companii, adica) sau contine calomnii/limbaj neadecvat, puteti lucra din cadrul
site-ului de recenzii pentru a cere o retragere a recenziei sau sa raportati o incalcare.
Dati clic pe recenzie pentru a-i accesa pagina, unde puteti cauta optiunile disponibile
pentru acea postare. De exemplu, in fereastra de recenzie Google puteti face clic pe
punctele de suspensie si puteti alege sa raportati recenzia la Google.

Nu uitati ca nu ar trebui sa initiati o cerere de eliminare a unei recenzii decat daca
aceasta incalca politicile site-ului. Cu alte cuvinte, nu cereti eliminarea unei recenzii
doar pentru ca nu va place.

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

Daca blocati un utilizator de la urmarirea paginii dvs. de Facebook, recenziile postate de
acesta vor raméane. In schimb, orice comentarii pe care utilizatorul le-a facut la alte
recenzii sau postari nu vor mai fi afisate.

Nota: raportarea recenziilor sau blocarea utilizatorilor trebuie facuta prin site-ul de
recenzii, aceste actiuni nefiind posibile din cadrul platformei Reputation.

& Reputation
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Raspunsul la recenzii

Reviews | Reputation

Puteti creste rata de raspuns imediat, pentru a le arata

clientilor actuali si potentiali ca va pasa, castigand astfel noi
clienti si imbunatatindu-va Scorul de Reputatie.

Fila Recenzii va permite sa raspundeti intr-o singura locatie la recenzii venite din surse
multiple. Folositi filtrele de pe linia superioara sau dati clic pe Evaluarea medie sau pe
barele din diagrama pentru a aplica filtre secundare.

Raspunsul de pe platforma

Nota: pentru a raspunde din platforma la recenzii, verificati ca ati introdus datele de
acces pentru site-urile de recenzii ale fiecarei locatii. Nu toate site-urile de recenzii
permit raspunsul (vedeti Administrare > Setari generale > Surse).

1. Dati clic in fereastra Recenzii

Zona de recenzii se va largi
cu optiuni pentru Introducere
Si

Semnatura. Aceste optiuni
includ texte pentru inceput si
sfarsit bazate pe sabloane
predefinite care va vor ajuta
sa va diferentiati raspunsurile
si sa raspundeti mai eficient.
Tineti cursorul peste numele
macrocomenzii pentru a
vedea o previzualizare a
textului. Sabloanele
disponibile pot fi gestionate
din fila Macrocomenazi, din
setarile de administrator.

& Reputation
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Select Intro...~v

Select Signat... ~

Positive review

Happy to help 1

satisfaction, and iti

such a positive experience at BDP - Uptown

s great to

we strive for 100¢

100% satisfaction

Great service @

Supportive staff

Top priority

el

Wonderful feedback
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2. Alegeti dintre optiunile de raspuns adecvate sau introduceti raspunsul direct in
zona pentru recenzii. Puteti edita raspunsurile generate automat inainte de a le
trimite.

Select Intro...v 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

Puteti vedea recenzia imediat in fila Recenzii. Totusi, raspunsul nu va aparea pe
site-ul tert pana cand nu este indicata starea ,Publicat”.

Starile raspunsurilor la recenzii

3. Dati clic pe Raspuns

Dupa ce ati plasat din platforma un raspuns la o recenzie, va fi afisata starea
raspunsului. Starile se schimba automat in functie de conditii.

Starea poate fi:
in asteptare: un raspuns la

recenzie a fost anegistrat Kasey Kershner replied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live
dar nu a fost inca postat pe We appreciate your positive review about your recent expefience with
site-ul tert SAU echipa de ust

raspuns la recenzii a
marcat acest raspuns ca neavand date de acces valide.

Aprobare in asteptare: disponibil numai cand sunt activate aprobarile raspunsurilor.
Acestea sunt raspunsuri care au fost trimise de utilizatori fara permisiuni de aprobare
sau rolul de ,Respondent”. Respondentii pot edita raspunsurile, in timp ce rolurile de
,<Aprobator” pot edita si/sau aproba raspunsuri.

Postat: raspunsul la recenzie a fost postat pe site-ul tert, dar platforma nu a putut
confirma inca publicarea pe acel site.

Publicat: raspunsul la recenzie a fost confirmat a fi prezent pe site-ul tert.

Esuat: raspunsul la recenzie nu a putut fi postat pe site-ul tert din cauza unei erori de
integrare API sau o respingere din partea moderarii.

& Reputation
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Numele respondentului la recenzie

Raspunsurile adresate clientilor vor fi postate pe fiecare site cu recenzii folosind
eticheta ,de |a” specificata in setarile de cont ale fiecarui site de recenzii. Totusi, in
cadrul filei Recenzii de pe platforma, o eticheta ,de 1a” indica de obicei numele
persoanei din contul dvs. care a initiat raspunsul.

Desi acest nume nu este vizibil clientului, este util cand alti utilizatori din contul dvs.
doresc s stie cine a furnizat raspunsul — mai ales daca aveti un cont cu servicii

gestionate.

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

Daca este indicat ,Proprietarul firmei”, aceasta inseamna ca raspunsul a fost gasit pe
site-ul sursa al recenziei si nu a fost initiat din platforma.

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!

Raspunsuri automate

Luati in considerare configurarea raspunsului automat in contul dvs., pentru cazul in
care un client trimite o recenzie care contine o evaluare cu stele, dar nu include
comentarii suplimentare sau specifice.

Aceste sabloane de raspunsuri pot fi gasite in fila_Administrare_si facand clic pe
Raspunsuri automate. Lista include atét raspunsuri pozitive pentru evaluérile de 4 sau
5 stele, céat si raspunsuri negative pentru evaludrile de 1 sau 2 stele.

< .
_ o Automated Responses for

S Admin © Locations Reviews and Surveys
. Auto responses for reviews and surveys
e 2t Users
Sources
/42 Roles
Reports
= Actions

Search .
& Auto Responses{@

Nota: evaluarile de 3 stele nu primesc raspunsuri automate. Avand in vedere ca
aceste evaluari sunt neutre, nu exista o modalitate adecvata de a evalua raspunsul.

& Reputation
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Gestionarea macrocomenzilor

Scalati eforturile de raspuns cu sabloane de raspuns personalizate

aprobate (macrocomenzi). Acestea usureaza adaugarea de varietate
raspunsurilor dvs. la recenzii.

Macrocomenzile va permit sa adaugati sau sa modificati textul de pornire care este
disponibil in

meniurile derulante Introducere si Semnatura ale ferestrei Raspuns la recenzie.
Aceste optiuni ajuta respondentii la recenzii sa isi diferentieze raspunsurile si sa

Select Introduction v Select Signature v Atentle!_ Cof‘tl“!l qu'
& trebuie sa aiba

e privilegii de
Recommendation (COVID-19) administrator pentru a
Positive Feedback Auto Response adéuga sau modifica
System macrocomenzi. Daca
Don't hesitate to reach out 4 aveti nevoie de
Look forward to next visit 2 asistenta, contactati
See you soon echipa de asistenta.

raspunda mai eficient.

1. Din coltul din dreapta sus al platformei, dati clic pe Setari.
2. Din panoul de navigare din stanga, dati clic pe Macrocomenzi.

Va fi afisata lista tuturor macrocomenzilor (sabloane). Macrocomenzile destinate
raspunsurilor pozitive sunt selectate implicit. Puteti trece la Negative sau puteti
folosi caseta Filtru pentru a cauta prin toate macrocomenzile dupa cuvinte cheie.

m Negative @ Add Macro Filter

Macrocomenzile ,Sistem” sunt furnizate de platforma pentru toti utilizatorii si nu
pot fi editate. Macrocomenzile noi pe care le creati vor fi identificate drept
.Entitate gazduita”, ,Utilizator” sau ,Locatie” doar pentru contul dvs.

3. Dati clic pe Adaugare macrocomanda.

= ReplltatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 14
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4. Modificati urmatoarele setari:

= Tip: lista verticala in care va aparea macrocomanda in fereastra Raspuns:
Introducere sau Rezumat.

= Nivel: disponibilitatea macrocomenzii. Pentru limitarea la o locatie, dati
clic pe Locatie si selectati locatia dintr-o lista verticala suplimentara.
Pentru a o limita la profilul dvs. de utilizator, selectati Utilizator. Pentru a o
face disponibila utilizatorilor din contul dvs., alegeti Entitate gazduita.

= Sentiment: setati categoria macrocomenzii drept raspuns la o recenzie
pozitiva sau una negativa in scopul sortarii. Sabloanele pentru Pozitive vor
aparea in lista verticala de raspunsuri doar pentru recenziile cu evaluari
de 4-5 stele. Sabloanele pentru Negative vor aparea in lista verticala doar
pentru recenziile fara punctaj de evaluare sau cu 1-3 stele.

= Nume: numele macrocomenzii asa cum va aparea in lista verticala pentru
respondentii la recenzii.

= Corp: textul care va aparea in fereastra Raspuns dupa ce este selectata
macrocomanda. Nu puteti formata textul; puteti insa include variabile.
Variabilele sunt substituenti pentru elementele care vor fi suprascrise cu
datele corespunzatoare cand se raspunde.

Nota: sintaxa variabilei este formatata ca: {{variable-name}}. Puteti
adauga un caracter linie verticala (,|”) si un text alternativ pentru cazul in
care datele variabilei nu sunt disponibile. in exemplul afisat, daca numele

recenzorului nu e indicat, mesajul va folosi ,Hi” in locul numelui.

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|

2

You can insert variables in your macro

5. Dati clic pe Salvare.

Macrocomanda este adaugata in lista si apare in fereastra Raspuns la recenzie
corespunzatoare nivelului specificat (locatie, utilizator sau entitate gazduita).

& Reputation
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Cele mai bune practici de raspuns la
recenzii

89% din consumatori sunt ,foarte” sau ,destul de” inclinati sa apeleze

la firme care le raspund la toate recenziile online (BrightLocal, 2022).

Raspunsul la recenzii este o etapa esentiala pentru crearea si mentinerea unor clienti
fideli. Consumatorii vor sa vada raspunsuri politicoase si care ofera metode directe de
contactare. Chiar si o recenzie negativa e deseori privitd mai favorabil atunci cand firma
a raspuns.

O masura care poate fi luata imediat pentru a va imbunatati scorul de reputatie online
este s& va mariti rata de raspuns. incercati s& raspundeti la 100% din recenziile
negative si la cel putin 20% din recenziile pozitive. Stabiliti gradual obiective pentru
mentinerea consecventa a acestor rate si pentru imbunatatirea lor.

Cele mai bune practici generale

Oricare ar fi evaluarea, exista cateva practici recomandate pentru raspunsul la recenzii.
1. Raspundeti cu promptitudine, dar nu in graba.

Stabiliti obiectivul de a raspunde la recenzii intr-un anumit interval de timp (de
exemplu, 48 ore). Raspunsurile date cu grija arata ca ascultati si ca va pasa. Un
raport Reputation asupra consumatorilor finali a aratat ca 33 la suta din
consumatorii care au primit un raspuns prompt la o recenzie negativa au postat
ulterior una pozitiva.

2. Ramaneti politicos si amabil.
Amintiti-va ca nu raspundeti unei singure persoane. Ceilalti clienti sau potentialii

clienti vor putea vedea si ei raspunsurile date. Ramaneti totdeauna respectuos,
chiar daca recenzia clientului a fost nefavorabila sau nedreapta.

3. Decideti cine va raspunde la recenzii.
In functie de cate recenzii primiti, s-ar putea s& trebuiasca s& desemnati o
persoana din compania dvs. sa raspunda la recenzii, sau puteti imparti sarcina in

mod egal intre angajatii dvs. in mod ideal, oricine r&spunde ar trebui sa aiba
aptitudini excelente pentru comunicarea in scris.
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4. Folositi un flux de lucru bazat pe aprobari, mai ales daca informatiile clientilor
sunt confidentiale.

De exemplu, firmele din domeniul sanatatii trebuie sa fie atente sa nu incalce
reglementarile HIPAA cand recenziile contin date personale despre sanatate
(Personal Health Information - PHI). Un flux de lucru bazat pe aprobari le permite
mai multor angajati sa alcatuiasca raspunsuri, avand totusi un supraveghetor
instruit care verifica individual toate recenziile Tnainte de publicare.

5. Verificati daca sunt greseli de scriere.

Unele site-uri de recenzii nu permit corecturi dupa postarea unei recenzii sau a
unui raspuns. Nu omiteti verificarea ortografiei si a gramaticii.

Raspunsul la recenziile pozitive

Clientii care va scriu recenzii pozitive sunt printre cei mai de pret. Pentru a incuraja
clientii de acest gen sa se reintoarca, este bine sa recunoasteti valoarea feedbackului
lor. Un raspuns este o oportunitate de a le multumi clientilor — nu doar pentru ca v-au
fost clienti, ci si pentru ca si-au facut timp sa-si impartaseasca experientele.
1. in cadrul raspunsului, reiterati lucrurile pe care le-a apreciat clientul.
Incluzénd detalii, aratati lor si viitorilor clienti ca cineva chiar citeste recenziile:

m 1.8.8.8.8 ¢
7 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
o
b

»,Va multumim ca ne-afi impartasit experienta dvs.! Faptul ca
apreciati serviciul nostru pentru clienti inseamna mult pentru noi.
A fost o placere sé va servim gi sperdm sa ne revedem curéand.”

2. intrebati recenzorii care nu lasid comentarii (sau ale ciror comentarii sunt
minime) ce ati putea imbunatati. Aflati cum le-ati putea oferi o experienta cu
adevarat exceptionala data urmatoare sau intrebati-i ce i-ar putea convinge sa
acorde si steaua/stelele lipsa.

g’ * % kK

They do their best

»,Multumim pentru recenzia pozitiva! Va rugam sa ne spuneti
daca v-am putea face in vreun fel experienta mai placuta data
viitoare.”

& Reputation
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Raspunsul la recenziile negative

Desi nu aveti cum controla ce se spune despre firma dvs. online, puteti (si ar trebui) sa
participati la conversatie pentru a va controla reputatia. Cateva recenzii negative
aleatorii adauga legitimitate afacerii dvs. atunci cand sunt vazute de potentiali clienti.
Chiar daca recenzia a fost dura sau nedreapta, alegeti calea cea dreapta si aratati-i
clientului (si viitorilor clienti) ca sunteti respectuosi si profesionali in orice situatie.

1. Nu luati recenziile negative in nume personal!

Luénd o atitudine defensiva ati putea scrie fara sa vreti ceva care sa fie mai rau
decat recenzia in sine. Pentru majoritatea recenziilor negative, invitati clientul sa
va contacteze (sau daca stiti cine este persoana, contactati-i direct). Aceasta
abordare arata ca sunteti dedicati rezolvarii problemei, in timp ce pastrati detaliile
private:

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

»INe pare rau cé ati avut o experientd neplacuta la noi, dar v-am
fi recunoscétori dacé ne-ati acorda o sansa de a o transforma
intr-una placuta. Un consultant al clientilor va va contacta direct
pentru a incerca rezolvarea problemei. Sau puteti contacta
direct Managerul nostru de servicii la [telefon] sau [e-mail].”

Dupa ce discutati offline cu clientul si cadeti de acord asupra unei solutii, intrebati
clientul daca isi poate modifica sau sterge recenzia. insa nu oferiti niciodata
stimulente in schimbul scrierii de recenzii sau pentru modificarea lor. Pur si
simplu explicati cat de valoros este feedbackul pentru dvs. in mod personal.
Daca clientul nu si modifica recenzia dupa ce i-ati oferit o solutie, reveniti la
discutia online originala si multumiti-le pentru ocazia de a remedia problema.
Facand aceasta, le aratati celorlalti clienti ca ati pus punct cu succes situatiei.
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V-a fost util acest ghid? Spuneti-ne: https://bit.ly/rep-guides



2. Studiati faptele inainte de a raspunde la o recenzie.

Decideti daca exista pasi rezonabili care pot fi luati pentru a rezolva situatia fara
a fi nevoie sa rambursati sau sa recompensati clientul:

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

»,Va multumim cé ne-ati alertat cu privire la o problema
importanté de instruire. Am corectat problema si sperdm cé ne
veti mai acorda o sansa.”

De obicei un client va tolera nerezolvarea completa a unei probleme atat timp cat
procesul de baza e perceput a fi just. Nu cautati nici sa va asumati si nici sa
atribuiti vina; recunoasteti mai bine greselile facute in mod onest.

3. Nu ignorati recenziile amenintatoare sau abuzive.

*

Very Dissatisfied with my experience

Very unhappy and plan on reporting them to the BBB and possible

looking at getting a lawyer

»,Va multumim pentru timpul acordat descrierii detaliate a
experientei dvs. cu departamentul nostru de service. Dacé
doriti, va rugdm sé ne contactati la [telefon] sau [e-mail] pentru
discuta mai amanuntit aceasta problema.”

Daca un client devine amenintator in comentarii, raspundeti prompt si
respectuos. Daca e nevoie, in functie de continut, va puteti chiar alerta echipa
juridica pentru asistenta. Este in interesul dvs. sa calmati situatiile antagoniste
inainte ca acestea sa scape de sub control.
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Disputarea recenziilor

Daca o recenzie v-a fost atribuita in mod eronat (adica, era intentionata unei alte firme)
sau contine calomnii/limbaj neadecvat, puteti solicita eliminarea recenziei, din cadrul
site-ului de recenzii. Cu toate acestea, solicitati eliminarea NUMAI daca se incadreaza
in situatia de Tncalcare a termenilor si conditiilor site-ului (puteti gasi mai jos site-uri
populare de recenzii, regulile acestora si linkuri catre politici aprofundate).

Nu solicitati eliminarea unei recenzii doar pentru ca nu va place ce spune.

Google

0O

glassdoor

healthgrades

N
?‘z Apartments.com-

Continutul interzis si restrictionat de Google include:

= Discursul necivilizat: hartuirea, discursul instigator la ura, jignirile, informatiile personale
=  Continutul nselator: interactiunile false, uzurparea identitatii, denaturarea adevarului

=  Continutul pentru adulti: obscenitatea, continutul cu tematica adulta, violenta si sdngele
= Continutul reglementat, periculos, ilegal sau terorist

Facebook se angajeaza la:

= Autenticitate,

= Siguranta,

=  Confidentialitate,

=  Sidemnitate

Facebook va elimina orice continut care contravine acestor valori.

Glassdoor incurajeaza recenzorii sa se gandeasca la munca din perspective diferite si sa

includa argumente pro si contra pentru a oferi o recenzie echilibrata. Glassdoor nu:

= Permite recenzii care includ comentarii negative despre persoane identificabile din
afara grupului, anumite vulgaritati, amenintari cu violenta sau limbajul discriminatoriu

= Accepta recenzii care dezvaluie informatii confidentiale, nepublice, interne ale
companiei

Cars.com va elimina sau modifica recenzia dvs. daca include continut interzis,

precum:

= Obscenitati, limbaj discriminatoriu sau comentarii defdqimatoare sau neadecvate

=  Orice forma de hartuire, amenintari, indecenta sau bigotism; limbaj care constituie sau
incurajeaza o activitate ilegala

= Reclame, continut spam sau informatii de contact

Nu postati pe Healthgrades continut care:

Este calomnios, defaimator, hartuitor, amenintator sau inflamator
Foloseste obscenitati, vulgaritati sau discriminare

Este continut inselator, denaturat sau fraudulos

Contine informatii personale, linkuri pentru site-uri web personale etc.
Mentioneaza sau sustine branduri specifice, inclusiv produse farmaceutice
Mentioneaza chestiuni sau proceduri juridice

Recenzule pe Apartments.com nu pot:
Fi false sau inselatoare
Afecta sau incalca proprietatea intelectuala a unei terte parti
Tncalca nicio lege, ordonanta sau reglementare, inclusiv cele privind locuintele
echitabile, anti- discriminare si multe altele
= Include informatii de pe alte site-uri web, informatii de contact sau continut spam

in cele din urma, daca nu puteti s& rezolvati problema clientului si s& transformati o
recenzie negativa intr-una pozitiva, Iasati lucrurile asa. incercarea de a elimina o
recenzie negativa poate agrava situatia si poate sa duca la si mai multe comentarii.
Concentrati-va in schimb pe formarea unei multitudini de recenzii pozitive.
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Gestionarea rezumatelor de recenzii

Rezumatele sunt un tip de notificari care va permit dvs. si altor

utilizatori de pe cont sa primiti un sumar al activitatii de recenzare de
pe site-uri terte.

Atentie! Contul dvs. trebuie sa aiba privilegii de administrator pentru a adauga sau
modifica notificari. Daca aveti nevoie de asistenta, contactati echipa de asistenta.

Rezumate pentru un utilizator

Rezumatele pentru un utilizator sunt asociate cu un utilizator anume din cont.
Rezumatele configurate la nivelul de utilizator sunt livrate doar catre adresa de e-mail a
utilizatorului selectat. Puteti configura mai multe rezumate pentru un utilizator. Un
rezumat nu pot fi configurat pentru mai multi utilizatori deodata.

—

Din coltul din dreapta sus al platformei, dati clic pe Setari.

2. Din panoul de navigare din stanga, dati clic pe Utilizatori, apoi pe utilizatorul
pentru care doriti sa creati un e-mail sintetic, apoi pe Notificarile mele. Lista
tuturor alertelor pentru utilizatorul selectat este afisata in mod implicit.

Nota: puteti de asemenea configura un rezumat pentru utilizatorul conectat
in prezent (dvs. insiva) cu un clic pe Contul meu > Notificari. Orice rezumate
configurate aici vor aparea si in ecranul Utilizator > Notificari si viceversa.

3. Dati clic pe Adaugare notificare.
4. Dati clic pe Alerta pentru.
5. Modificati urmatoarele setari:

* Frecventa — Frecventa cu care sa fie trimis e-mailul sintetic: zilnic,
saptamanal, lunar si trimestrial.

*= Rezumat pentru — Primiti informatii pe scurt pentru toate locatiile (dati clic pe
Toate) sau selectati locatii individuale. Daca aveti mai multe optiuni de filtrare
pentru Rezumat, contul dvs. are filtre personalizate, care va permit selectarea
unor segmente anume pentru a fi asociate cu e-mailul rezumativ.
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Atentie! Daca aveti deja specificate locatii autorizate in profilul de
utilizator, NU le specificati inca o data in setarile notificarii. De la nivelul
profilului de utilizator vor fi afisate automat toate setarile de locatie pentru
notificarile asociate, ceea ce inseamna ca nu este nevoie sa modificati
individual proprietatile notificarilor. Daca modificati setérile de locatie dintr-
o notificare, schimbarile de la nivelul profilului de utilizator nu se mai
aplica acelei notificari.

= Grupare dupa — Parametru de grupare utilizat pentru afisarea datelor: tara,
oras, locatie si orice filtre personalizate configurate pentru contul dvs.

* Includeti comparatia cu concurentii — Va adauga un tabel care contine
statistici pentru fiecare filtru care nu este selectat in setarea Grupare dupa.

Zs My Account / Users / Laura Raymond
General Information My Notifications
Summary Alert
& Users |
Rule Name

Summary Alert
Channe Emai

Frequency Daily -
6. Dati clic pe Salvare.

Rezumatul devine activ si va trimite un e-mail catre utilizatorul selectat, conform
frecventei alese.

N

Nota: pentru a trimite imediat utilizatorului un e-mail sintetic, faceti clic pe
pictograma Trimite acum. (Acest proces poate dura cateva minute daca ati selectat
un numar mare de locatii.) Pentru a modifica setarile de sintetizare sau pentru a
dezactiva o configuratie sintetica, faceti clic pe pictograma Editare. Pentru a sterge
configurarea rezumatului, dati clic pe pictograma Stergere.
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Widgeturile pentru recenzii

Luati in considerare crearea unui widget pentru Recenzii pentru a afisa

recenziile clientilor direct pe site-ul dvs.

Postarea de recenzii dinamice si bazate pe criterii direct pe site-ul dvs. web le permite
cumparatorilor/clientilor potentiali vizualizarea unui instantaneu al comentariilor altor
clienti legate de firma dvs., dintr-o varietate de site-uri de recenzii.

Atentie! Contul dvs. trebuie s& aiba privilegii de administrator pentru a adauga sau
modifica widget-uri. Daca aveti nevoie de asistenta, contactati echipa de asistenta.

Christie Mulvey, MD

}’g KootenaiClinic

Medical Director of Oncology Services
Cancer Services

KRR RR Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews

Profile Location and Contact Reviews

Explains Listens Shows respect

ARk 50/5 ik k 5.0/5 k& 50/5

Knows medical history Spends enough time

*AAAK 50/5 Tk ik 50/5 G Q

Wellman Financial | Find a Brand
s TR h® 50/5 Christie Mulvey, MD. Provider Spark. Medical Director of Oncology Services.

She saved my life. Her excellent office staff, his keen ability to diagnose a problen ~ Cancer Services. 4.8 /5. 1,208 reviews. Profile; Make an Appointment; Reviews

reasons why my family and | willalways 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 * **** T _ :

after the last dose of chemo. She was an incredible professional. Shewas always Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews
to show he cared.

G wikk 50/5

Very professional and friendly.
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Servicii Premium cu plata

Puneti expertii nostri din Serviciile Premium cu plata la lucru pentru dvs.

Desi ne straduim sa facem platforma intuitiva si eficienta, intelegem ca timpul dvs. e
pretios; resursele si capacitatea de gestionare sunt finite. Reputation are o echipa
dedicata de experti gata sa ajute cu gestionarea listarilor, optimizarea SEO si postarea,
publicarea si organizarea postarilor pe retelele sociale — gestionand, in acelasi timp, si
raspunsurile la recenzii. Garantam excelenta pentru clienti cu aceasta suita de servicii
valoaroase, alimentate de platforma si produsele noastre. Acesti experti va ajuta sa:

= Mergeti dincolo de Corectitudine (Listari gestionate ale firmei)

= Maximizati Atractia profilurilor firmei dvs. (Servicii gestionate pentru Google)

= Profitati de Puterea retelelor de socializare (Retele de socializare gestionate)

= Brandul caruia ii pasa cel mai mult, castiga (Gestiunea raspunsurilor la recenzii)

Listings @
@D
2 Firet Auto Canter
G xRk hh K
ik k

Gets the job done

Reaally like the functionality, but | wish
they had a better help saction for..

~
7

ik k
Okayish experience

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

Listings @

Star Mosseal Facity
kW

Lstings @ L

Ryan & Bran's Bisvo

[&9] *hhhE
\ pavaip .

b 8 8.8 ¢ ¢
Great Service Update

Wonderful staff! emironment was
raslly nice and tha sanice was great!

Contactati Directorul dvs. de cont pentru mai multe informatii despre
Servicii Premium cu plata.
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Resurse suplimentare

Consultati setul nostru complet de ghiduri de utilizare pentru a afla mai

multe despre platforma Reputation.

= Actiuni = Conectare Rep

= Administrator = Rapoarte

= Brandul pe retelele de = Scorul de Reputatie
socializare

= Listarile firmei = Solicitare

= Panouri de comanda = Listari pe retelele sociale

= Experienta = Suita de retele de

socializare
= |Inbox = Sondaje
= Aplicatia mobila = Widgeturi

= Pagini si localizatori
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