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Sondaje: prezentare generala

Oferiti locatiilor feedbackul si informatiile precise de care au nevoie

pentru a atrage, incanta si fideliza clientii.

Exista cateva instrumente valoroase pe care marcile trebuie sa le ia in considerare
atunci cand cauta sa-si imbunatateasca produsul, serviciile si experienta generala a
clientilor (CX). Sondarea clientilor este o modalitate excelenta de a masura impactul
eforturilor dvs. pentru CX si de a determina daca indepliniti asteptarile clientilor.

Fila Sondaje din cadrul platformei Reputation permite crearea si trimiterea de sondaje
de satisfactie personalizate pentru evaluarea performantei si descoperirea problemelor
operationale ascunse, inainte ca recenziile negative sa va afecteze evaluarile. Cu

Sondaje, puteti sa:

Trimiteti sondajele prin canalele preferate de clienti

Operationalizati
raspunsurile la
sondaj

Intelegeti temele
cheie cu ajutorul
analizelor noastre
aprofundate si a
sfaturilor utile

& Reputation
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in dovada sociala

Utilizati Review
Booster si impartasiti
feedback-ul prin
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Proiectarea unui sondaj

Configurati rapid si usor stilul, paginile si intrebarile pentru a crea un sondaj
personalizat si pentru a genera rate mari de raspuns prin e-mail, SMS sau la chioscuri
bazate pe locatie. De asemenea, puteti specifica parcursul, vizibilitatea conditionata si
salturile dintre pagini, puteti configura formule personalizate pentru punctaj si puteti
specifica intrebarile folosite pentru evaluarea generala, NPS si comentarii.

Rating
(] Please rate your visit. Insert Variable ~
Required
Click on a star to set a rating.
]
Pathing

Sondaje simple

Fluxurile de sondare simple folosesc sabloanele de solicitare implicite, in variantele cu
.otele” sau cu ,Fete z&mbitoare”. Aceste sabloane nu permit personalizari ale
sondajelor, fiind concepute pentru solicitari de feedback simple si gata de utilizare
(directe), urmate de o solicitare a unei recenzii (prin terti).

Sondaje conversationale

Sondajele conversationale sunt concepute pentru o interactiune rapida sub forma unui
dialog prin mesaje SMS, pentru a obtine o perspectiva de moment. Promptitudinea este
esentiala pentru a preveni iesirea de sub control a experientelor negative.

Puteti crea sondaje conversationale noi din fila Toate sondajele. Creatorul de sondaje
va permite sa specificati intrebarile, parcursul si vizibilitatea conditionata. Cand sunteti
gata, puteti testa desfasurarea sondajului pe propriul dvs. dispozitiv mobil.

Nota: desi sondajele conversationale ofera mai putine tipuri de intrebari din cauza
limitarilor tehnice ale SMS-ului, acestea au de obicei rate de deschidere mai mari
decét cele ale sondajelor simple.

Sondaje tip chiosc

Sondajele chiosc aduna instantaneu feedbackul printr-un sondaj web pe o tableta prin
interactiune personala. Astfel de sondaje se intélnesc dupa programarea la medic in
timp ce pacientul se afla inca la clinica, sau dupa achitarea mesei la un restaurant.

& Reputation
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Booster pentru recenzii

Review Booster va ajuta sa fiti ales la scara, transformand feedbackul privat din sondaj
in recenzii publice pe site-uri precum Google. Profitati de integrarile API pentru a spori
numarul de rdspunsuri la sondaje si recenzii, fara a risipi feedbackul. in cazul in care un
client alege sa nu posteze feedback sub forma de recenzie, feedbackul primit poate fi
redirectionat catre reclamele Google platite sub forma unui punctaj de evaluare sau
catre paginile site-ului dvs. prin intermediul widgeturilor.

n Customer Satisfaction Survey

1. Please rate your visit.
RARARRAR n We would be grateful if you would take a moment to share
your review on Google.
1. Please let us know about your experience.
DTr—

Rezultatele sondajelor
Obtineti indicatori intuitivi si date practice in mai multe locuri din platforma. Veti afla
rapid care va sunt punctele forte si care aspecte necesita atentie.

Puteti, de asemenea, oferi echipei dvs. abilitatea de a raspunde rapid si adecvat la
preocuparile si reclamatiile clientilor, demonstrandu-va angajamentul pentru
imbunatatirea experientei acestora.

Question 1:
Please rate your experience with Reputation platform training thus far.
Click on a star to set a rating.

Answered: 47 (100%) | Skipped: 0 (0%) | Avg. Completion Time: 56s

4 1

3 . 9 3 8
: N
1 — P
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Lista de verificare a sondajelor

Parcurgeti urmatoarea lista de verificare pentru a implementa cu

succes primul dvs. sondaj!

Configurarea sondajului

Procesul de configurare a unui sondaj cuprinde urmatoarele etape principale:

1. Proiectar , . Proiectar
oleclarea 2. Livrarea 3. Proiecta ca
sondajului sablonului

1. Proiectarea sondajului

Proiectati cu usurinta sondaje cu stiluri, pagini si intrebari personalizate in generatorul
de sondaje din platforma. De asemenea, puteti specifica parcursul si vizibilitatea, puteti
configura punctajul personalizat si puteti specifica intrebarile pentru evaluarea generala,
NPS si comentarii. Desi echipa Reputation va poate ajuta cu acest proces, creatorul de
sondaje va ofera tot necesarul pentru a efectua mare parte din proiectare chiar dvs.!

2. Livrarea

Inainte de a va gandi la proiectarea sondajului, trebuie s stabiliti modul in care vor
accesa sondajul clientii dumneavoastra.

Trimiteti sondaje automate prin e-mail sau SMS prin platforma Reputation, folosind un
sablon de solicitare. Aceasta optiune preferata ajuta la eficientizarea intregului proces
de sondaj, deoarece toate datele se afla intr-un singur sistem.

in plus, trimiterea de pe platforma va permite sa incorporati o intrebare initiala a
sondajului in corpul mesajului, cum ar fi un NPS sau un punctaj cu evaluare, pentru a
seta imediat un parcurs in baza raspunsului (de exemplu, flux pozitiv sau negativ).

Daca aveti deja o infrastructura de e-mail sau SMS pentru clienti complet gestionata,
ganditi-va la trimiterea de sondaje de pe Facebook, site-ul dvs. web, e-mail etc.
obtinand un link direct catre sondaj, de afisat in interior. Luati legatura cu managerul
pentru succesul clientilor pentru asistenta cu configuratiile necesare.

& Reputation
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3. Sablonul de solicitare

Daca optati pentru trimiterea de sondaje prin e-mail/SMS de pe platforma, echipa
Reputation va poate ajuta la configurarea sablonului de solicitare. Cateva aspecte
importante legate de sablon sunt:

Element Descriere

Tip Invitatia la sondaj sa fie trimisa prin SMS sau e-mail? Desi SMS-urile
permit un stil mai conversational, sabloanele pentru e-mail ofera mai
multa flexibilitate in design.

Destinatari Configurati o integrare automata cu CRM-ul dvs. sau cu un sistem
extern, utilizdnd Rep Connect, care foloseste date in timp real prin
API sau date tranzactionale in format CSV prin SFTP. in mod
alternativ, puteti intocmi o lista de destinatari si puteti trimite solicitari
de sondare prin solicitare rapida sau prin incarcarea in grup din
platforma.

Pentru informatii suplimentare, consultati portalul nostru de asistenta.

Segmentare | Stabiliti daca sablonul se aplica la nivelul entitatii gazduite (toate
locatiile) sau al locatiei (unic pentru fiecare locatie).

Elemente de | In functie de tipul sablonului, specificati o sigla, continutul antetului si
design un text de subsol care sa fie consecvente marcii dumneavoastra.

Corp Compuneti introducerea, folositi variabile specifice pentru
personalizarea e-mailului si stabiliti daca in mesaj trebuie sa apara o
intrebare initiala de sondaj pentru a porni un flux pozitiv/negativ.

Nota: sabloanele de solicitare trebuie sa includa intrebari legate de e-mailul si
numele respondentului in sondaj (pot fi ascunse vederii). Aceste intrebari transmit
informatii de identificare, necesare pentru livrare si raspunsuri.

& Reputation
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Proiectarea unui sondaj

Este de preferat ca sondajele sa raméana concise si axate pe obiectivul

dorit. Daca aveti obiective multiple, puteti crea sondaje multiple.

Personalizati stilul, paginile si intrebarile pentru a crea un sondaj care se potriveste
nevoilor dvs.:

= Specificati parcursul, vizibilitatea conditionata si salturile de pagina pentru a
optimiza experienta de utilizator a clientilor dvs.

= Alegeti ce intrebari vor fi folosite pentru evaluarea generala, NPS si comentarii

= Configurati punctajele personalizate

Sondaje noi

Puteti alege sa construiti incepand de la un sablon de sondaje predefinit (Normal,
Conversational sau Chiosc) sau sa creati un sondaj de la zero. Un sondaj nou, in forma
initiala, include o pagina de intdmpinare (configurabild), o pagina (continand cel putin o
intrebare) si o pagina de multumire (configurabila).

Puteti elimina aceste elemente sau adauga alte intrebari/pagini, puteti afisa/ascunde
bara de progres, edita antetul, modifica sigla sau alte elemente de design si puteti seta
proprietati avansate, parcursul si vizibilitatea.

& Reputation

V-a fost util acest ghid? Spuneti-ne: https://bit.ly/rep-guides



Un exemplu de flux de sondaj este urmatorul:

1. Pagina de intampinare 2. Pagina cu intrebari

Customer Feedback Survey Customer Feedback Survey

1. Please rate your overall satisfaction with
your visit.

We want to hear about your Click on a star to set a rating.
experience!
Please take a minute to rate our service and tell us
about your recent visit. boor N

2. Setting up my appointment was easy.

3. Pagina de solicitare a unei 4. Pagina de multumire
recenzii

Customer Feedback Survey Customer Feedback Survey

We would be grateful if you would take Thanks for the word!
a moment to share your review on h K
Google. Let the world know.
f Facebook
E DocSpot
[ No, don't post my review on Google ]

& Reputation
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1. Din platforma, plasati cursorul peste Sondaje si apoi dati clic pe Toate
sondajele.

2. Dati clic pe Creare sondaj.

All - All v All v All v

All . Last year -

Filters Reset Filter

All Surveys (44)

SortBy = Recent First - B = ® Create a Survey

3. Din fila Normal, dati clic pe Sondaj gol si apoi pe Creare.

Nota: puteti de asemenea porni de la un sablon de sondaj predefinit sau sa
construiti de la zero un sondaj de tip conversational sau chiosc.

4. Editati urmatoarele facand clic pe pictogramele evidentiate in imaginea de
mai jos:
a) Titlul sondajului: dati clic pe pictograma creion pentru a eticheta
sondajul

b) Schema cromatica: dati clic pe lista verticala pentru a schimba
schema de culori a sondajului

c) Proprietati: dati clic pe pictograma cu angrenaj pentru a modifica
setarile sondajului, inclusiv indicatorii de calitate a sondajului,
localizarea, expirarea IIP, anonimitatea si altele.

( @ Untitled’ ¢ = Dpesign Regular Last saved 10/20/22 2:21 PM . -l @& @
® Survey B welcome Page Lu Scores & Review & Request
{3 Reporting Settings @® Translations <[> JSON Editor

& Reputation
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5. Adaugati intrebari si/sau pagini. Consultati pagina 15 pentru tipurile de
intrebari disponibile.

Rating

1. Please rate your visit.

Click on a star to set a rating.

Poor Excellent

@ Add a Question

6. Editati proprietatile intrebarilor. (Plasati cursorul peste intrebare si dati clic).
Consultati pagina 11 pentru parcursuri si vizibilitate.

7. Editati fiecare intrebare dupa caz, asa cum se arata in imaginea de mai jos:
a. Schimbati tipul intrebarii sau proprietatile ei din punctele de suspensie.

b. Plasati cursorul peste modul pentru a vedea sagetile din partea dreapta.
Dati clic in sus sau in jos pentru a rearanja ordinea intrebarilor.

Rating

coe
&
Change Page
1. Please rate your visit. Change Question Type
Duplicate
Click on a star to set a rating A
Edit Question Visibility
Edit Advanced Properties N7
Delete
Poor Excellent

@ Add a Question

8. Dati clic pe Recenzie din meniul din susul paginii pentru a specifica
intrebarile care masoara evaluarea generala, NPS-ul si/sau comentariile.

® Survey B Welcome Page L Scores = Review B Request €3 Reporting Settings o Translations <[> JSON Editor
Review
Overall Rating Question Please rate your visit. v
Overall NPS Question There are no nps questions defined in the survey
Overall Comment Question(s) Please tell us about your experience. v
Overall Top Box Question Select -
Additional Review Fields By submitting feedback, you grant Reputation.com and {{location-name}} the right to publish or share the res... e

& Reputation
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9. Dati clic pe pictograma ochi pentru a previzualiza sondajul si modificarile.

Nota: modificarile sunt salvate pe masura ce lucrati. Apelati la Asistenta
pentru ajutor cu punctajul personalizat si proprietatile solicitarii.

Parcursurile si vizibilitatea conditionata in sondaje

Configurarea parcursului si a vizibilitatii conditionate va ofera o flexibilitate incredibila
atunci cand creati scenarii de sondare bazate pe anumite conditii. Puteti configura
parcursul si vizibilitatea la nivelul intrebarilor individuale sau al intregii pagini.

In mod implicit, intrebarile si paginile din sondaj sunt afisate in ordinea in care sunt
listate. Configurarea parcursului permite saltul la alte sectiuni din sondaj. Dupa un salt,
sondajul continua in ordinea listata daca punctul de destinatie nu are aplicata vizibilitate
conditionata sau alte configurari de parcurs.

Proprietate

Parcurs

Descriere

Stabiliti unde se merge in sondaj pe baza
raspunsului. Acest lucru redirectioneaza
respondentii catre o alta pagina, mai
degraba decat catre o anumita intrebare, in
functie de raspunsurile lor.

Nota: folosind parcursurile, puteti gestiona
numarul de raspunsuri de un anumit tip
primite. De exemplu, daca doriti ca datele
sa se concentreze pe comentariile
negative, configurati o regula de parcurs
care sa trimita un numar sau procent din
persoanele care au acordat o evaluare
pozitiva catre pagina de multumire.

Exemplu

Daca raspunsul este
trimite [numar/procentaj]
din respondenti la

pagina __ intrebarea __ .

Vizibilitate
conditionata

Stabiliti daca sa afisati/ascundeti
intrebarea pe baza conditiilor (variabile de
scriptare).

De asemenea, puteti seta vizibilitatea pe
baza preferintelor statice. ,Ascuns” este
adesea folosit pentru a trece in rezultate
date ascunse ale respondentilor, cum ar fi
numele si e-mailul.

Ascunde aceasta
intrebare daca valorile
pentru intrebarea __ >
__, SAU pentru
intrebarea <

& Reputation
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1. Dati clic pe intrebarea pentru care doriti sa configurati parcursul.
Dati clic pe caseta de selectare pentru a sari conditionat la o pagina sau la o
intrebare conform unui set de reguli.

Rating o
(J Required Please rate your visit. Insert Variable ~
(J Pathing Click on a star to set a rating.

3. Configurati regula pentru a directiona un numar sau un procent din persoane
catre urmatoarea intrebare sau pagina.

Please rate your visit. Insert Variable ~

Click on a star to set a rating.

If answer is to send of respondents to
1 5 100 Than...~ Than... ™

® Add Percentage Rule Thanks for the  ~

@ Add Path word!

Review Sites
]

4. Dati clic pe Terminat.

& Reputation
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1. Dati clic pe punctele de suspensie pentru intrebarea careia doriti sa ii aplicati
vizibilitatea conditionata.

Dati clic pe Editare vizibilitatea intrebarii.
Alegeti dintre optiunile: Afisat, Ascuns, Ascuns conditionat si Afisat conditionat.

Edit Conditional Visibility X
Visibility
Shown v
Shown v
Hidden

Conditionally Hidden

Conditionally Shown

4. Aplicati filtre (sau conditii) pentru a afisa sau a ascunde urmatoarea intrebare
daca clientul raspunde intr-un anumit fel.

a. Cand configurati vizibilitatea ca ,Ascunsa conditionat” sau ,Afisata
conditionat”, trebuie sa specificati conditia sub forma unei expresii care
contine cel putin urmatoarele:

Variabila Operator Valoare
Variabilele sunt referinte | Operatorii definesc notatia | Prin Valoare se inteleg
codate la intrebari. Dati logica folosita, cum ar fi > < | datele de intrare pentru
clic pe butonul = SAU SI NU CONTINE. variabila selectata.
,Deschidere variabile si | Incadrati sirurile de
valori de scriptare” pentru | caractere intre ghilimele
a gasi variabila dorita. simple.

b. Introduceti codul in fila Avansat sau folositi constructorul de filtre din fila Simplu.

Visibility
Conditionally Shown .
Filter Set1 v/
Please rate your visit. - is less than or ... é;; 3 vV
is greater than
Add Filter Set or equals

is less than

is lessthanor

& Reputation
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5. Dati clic pe Terminat. Modulul intrebarii va fi afisat cand este aplicata vizibilitatea
conditionata.

Comment Conditional Visibility

[JRequired Please tell us about your experience. Insert Variable ~

5
Response box lines
Type your comments here...

[Ovalidate answer

CJ Pl Field

Cea mai uzuala metoda de a configura parcursul este de a initia un flux general pozitiv
sau negativ din cadrul sablonului de solicitare personalizat. Puteti fie sa incorporati
intrebarea initiala legata de parcurs direct in solicitarea prin e-mail, fie sa adaugati
intrebarea initiala de parcurs in sonda.

In orice caz, este indicat s& folositi intrebérile de tip Punctaj de evaluare sau NPS daca
doriti sa invocati un flux pozitiv/negativ din start.

Nota: dati clic pe punctele de suspensie ale paginii pentru a Edita saltul in
pagina sau pentru a Edita vizibilitatea paginii pentru a directiona respondentii
de la o pagina la alta.

Pentru a confiqura parcursul la nivel de pagina, nicio

intrebare din cadrul paginii nu poate avea configurat parcursul.

Page 1 & &
Move Up
Move Down
Rating Edit Page Jump
Edit Page Visibility
. Duplicate
1. Please rate your visit. Delete

Click on a star to set a rating.

& Reputation
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Tipuri de intrebari

Puteti intocmi sondajele folosind urmatoarele tipuri de intrebari:

Tip Exemplu ‘
NPS 1. Based on your experience; how likely are you to
recommend our dealership to a friend, family member,
or colleague?
0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Punctaj Please rate your visit.

Click on a star to set a rating.

Poor Excellent

Selectati unul

Which of the following do you prefer?
Select one.

O Quality

O Value

O Selection

Selectati mai multe

Which of the following do you prefer?
Select one or more.

[J Quality

[J Value

(J Selection

Data

When did you attend our facility?

mm/dd/yyyy (m}

Lista verticala

Which of the following do you prefer?

Select one.

Select

& Reputation
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Tip

Grila cu selectie
unica

Exemplu

Please state your opinion on the scale below.

One response required per row.

Poor Fair Good Excellent N/A
Quality
Value

Selection

Grila cu selectie

Please state your opinion on the scale below.

multlplé Select one or more per row.
Breakfast Lunch Dinner Snack
Apple
Banana
Orange
Comentariu Please tell us about your experience.

Type your comments here...

Termenii de
utilizare a
serviciului

() By submitting feedback, you grant Reputation.com and {{location-
name}} the right to publish or share the response with others.

Antet

We want to hear about your
experience!

Please take a minute to rate our service and tell us about
your recent visit.

& Reputation
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Tip Exemplu

Imagine
9 Url Upload
& Drop file to attach, or
Eticheta Customer Service
Please take a minute to rate our service and tell us about your recent visit.
HTML <h3 class="text-center">Custom HTML</h3>
Incarcare fisier 0 Upload a file Insert Variable ~
Required
Validate ) )
answer File U... ~ Any File Type v
O
Field
E-mailul What is your email? *
respondentului* -
Type your email here...
Numele What is your name? *
respondentului*
Type your name here...
Telefonul What is your phone number? *
respondentului*
+1 | Type your phone here...
Anonimitatea () Submit my response anonymously
respondentului

Nota: *aceste intrebari sunt des folosite in forma ,Ascuns” (Vizibilitate conditionata
= Ascuns) pentru a include invizibil date despre respondenti in rezultate.

& Reputation
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Pagina de multumire

Includeti un mesaj de multumire pentru participantii la sondaj care au ajuns la final. in
mod implicit, sondajele noi includ un antet si o sectiune cu site-uri de recenzii pe pagina
de multumire. Acestea se pot modifica, dar pot fi si eliminate.

Site-uri de recenzii
Site-urile de recenzii permit urmatoarele personalizari:
= Platforma selecteaza sursele: bifati caseta Selectare automata a surselor

pentru a lasa platforma sa aleaga site-urile de recenzii care vor fi incluse. Bifati
casuta din dreptul site-urilor care trebuie excluse din selectia automata a sursei.

Review Sites ..

Select the sources to exclude from automatic source selection.

Automatic Check all Uncheck all

Source (] Glassdoor [ Google (JMD.com

Selection  [JpocSpot (JBBB (J ZocDoc
[JIndeed G2 [ HealthGrades
[JFacebook [ RateMDs

= Anumite surse selectate: debifati caseta Selectare automata a surselor pentru
a selecta sursele care pot aparea pe Pagina de multumire. Bifati caseta din
dreptul site-urilor care trebuie incluse.

Review Sites ..

O Select the sources that can show.

Automatic Check all Uncheck all

Source [J Glassdoor [ Google [JMD.com

Selection () DocSpot [ BBB () Zocboc
[JIndeed JaGz2 [JHealthGrades
[J Facebook [J RateMDs

& Reputation
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Sondaje simple

Sondajele simple sunt sabloane de solicitare a unei recenzii care pot

cere si feedback direct.

Pentru a solicita feedback cu sondaje simple de la clienti, dati clic pe Solicitari din
meniul de navigare din stanga, apoi dati clic pe Solicitari in bloc. Alegeti dintre
sabloanele de solicitare implicite disponibile pentru a personaliza sondajul simplu in
functie de nevoile dvs.

In trecut nu era neobisnuit ca o companie sa practice preselectarea recenzentilor, adica
sa roage clientii cu experiente pozitive sa lase recenzii publice. Aceasta insa e o

metoda extrem de controversata, deoarece e in mod inerent inselatoare prezentarea de
evaluari umflate si compensarea recenziilor negative prin ingroparea lor in cele pozitive.

Ca atare, platforma Reputation nu mai accepta preselectarea recenzentilor.

La finalul fluxului din sondajul simplu (indiferent de sablonul ales), consumatorului i se
prezinta posibilitatea de a posta feedbackul din sondaj sub forma unei recenzii pentru
un tert. In setarile cererii puteti alege variantele de site-uri de recenzii care sunt oferite.

Un-check sites below to exclude those sites from requests.
DocSpot Facebook () Glassdoor
Google [%9 LinkedIn () Survey

Consumatorii care aleg aici varianta Google nu vor fi nevoiti sa copieze si sa lipeasca
feedbackul in formular. Evaluarea si comentariul vor fi in schimb preluate automat din
sondaj si completate in caseta de recenzii Google, care este transmisa direct la Google
de catre platforma Reputation. Postarea de pe platforma noastra (comparativ cu
trimiterea recenzentului catre sistemul Google) permite o mai buna corelare a
recenziilor cu cererile. Este, de asemenea, un pas mai putin de facut pentru recenzent,
ceea ce ajuta la conversie.

Nota: optional, puteti publica evaluarile generate de solicitarile de sondare simpla
pe pagina dvs. de difuzare My Reputation. Accesati Setari administrative si dati
clic pe Sindicalizare.
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Sondaje conversationale

Colectati un volum mare de feedback concis si prompt cu ajutorul

sondajelor prin SMS.

Creatorul de sondaje va permite sa specificati intrebarile care alcatuiesc un sondaj.
Puteti, de asemenea, sa specificati parcursul si vizibilitatea conditionata. Cand sunteti
gata, puteti testa desfasurarea sondajului pe propriul dvs. dispozitiv mobil.

Nota: consultati pagina 12 cand concepeti un sondaj pentru alte sfaturi legate de
strategii de sondare si o descriere a tipurilor de intrebari.

1. Din platforma, dati clic pe Sondaje > Toate sondajele.
2. Dati clic pe Creare sondaj.
3. Dinfila Conversational, dati clic pe Sondaj gol > Creare.

Regular Conversational Kiosk X

General

+ Blank Survey

No matching templates found

A Meanwhile, you can create a new survey from scratch, or contact a Client
Success Manager to explore options.

Nota: puteti alege si sa porniti cu un sablon predefinit, daca e disponibil.
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4. Setati numele sondajului (de exemplu, ,Initialele dvs. - Conversational”).
5. Dati clic in interiorul intrebarii Evaluare pentru a-i afisa proprietatile.

Rating

[JRequired Please rate your visit. Insert Variable ~
Click on a star to set a rating.
Enter an optional response for a positive rating
Enter an optional response for a neutral rating

Enter an optional response for a negative rating

6. Introduceti raspunsuri optionale pentru evaluari pozitive, neutre si negative.
Aceste raspunsuri vor fi adaugate in mod conditionat la urmatorul element de
raspuns din sondaj:

» Pozitiva: Ne bucuram mult ca ati avut o experienta placuta!

= Neutra: Ne pare rau ca experienta dvs. recenta nu a putut fi una
exceptionala.

= Negativa: Suntem dezamagiti ca experienta dumneavoastra nu a fost
pozitiva.

7. Dati clic pe Terminat pentru a inchide proprietatile intrebarii.
8. Sub intrebarea de evaluare, dati clic pe Adaugati o intrebare > Comentariu.
9. Dati clic in interiorul intrebarii de tip Comentariu pentru a-i extinde proprietatile.

Comment

[JRequired Please tell us about your experience. Insert Variable ~

5

Response box

e Enter an optional response

U validate Type your comments here...

answer

CIPIl Field

10. Modificati textul intrebarii in: ,Ce putem face mai bine la urmatoarea vizita?”

Nota: vom afisa aceasta intrebare imediat dupa raspunsul clientului legat
de evaluare. Daca doriti sa afisati intrebari de tip comentariu care difera
in functie de evaluarea acordata, dati clic pe punctele de suspensie si
experimentati cu vizibilitatea conditionata.

11. Dati clic pe Terminat pentru a inchide proprietatile intrebarii.
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12. Dati clic in interiorul intrebarii de tip Heading (Antet) pentru a schimba formularea
in: ,Va multumim pentru feedback.”

Heading

We want to hear about your experience! Insert Variable ~

Please take a minute to rate our service and tell us about your recent visit.

13. Dati clic pe Adaugare intrebare > Site-uri de recenzii.

14. Dati clic in interiorul intrebarii de tip Site-uri de recenzii. Debifati caseta Selectare
automata a surselor, apoi selectati Google si inca un site de recenzii. Dati clic pe
Terminat cand ati incheiat.

Review Sites

M . Select the sources that can show.
[J Automatic

Source Check all Uncheck all

Selection [ Glassdoor Google [JMD.com
[ DocSpot OsBB ZocDoc
Oindeed Oa2 [JHealthGrades
[ Facebook [ RateMDs

15. In partea de sus a creatorului de sondaje, dati clic pe Setari.
B o |8 &
N\
16. Setati Starea sondajului pe Activ.

Default Locale English (United States)

Survey Experience Ty The survey is live and results will ce
be saved. Questions and options
cannot be removed. Autosaving is

Template
disabled.
Survey Status Active In Testing

17. Dati clic pe Salvare.

& Reputation

V-a fost util acest ghid? Spuneti-ne: https://bit.ly/rep-guides



18. Dati clic pe Solicitare in partea de sus a generatorului de sondaje. Din lista
verticala, selectati sabloanele de solicitare care vor fi folosite pentru a trimite
acest sondaj. Astfel, sondajul dvs. conversational poate fi selectat atunci cand
trimiteti solicitari.

Request
Select request template(s) that will be used with the survey
Select
Tenant Templates
[ Appointment Follow-up
[J Conv Survey

[J Conversational Survey

19. Din fila Solicitari (in meniul de navigare principal, pe partea stanga), dati clic pe
Solicitare rapida.

Nota: solicitarile de sondaje conversationale pot fi trimise si in grup.
Consultati pagina 19 pentru a afla mai multe despre trimiterea solicitarilor
in bloc.

20. Dati clic pe fila Sondaj conversational.
21. in caseta Locatie, introduceti locatia pe care doriti s& o utilizati pentru cerere (de
exemplu, ,BDP - Uptown”).
22. Introduceti numele si numarul dvs. de telefon.
Conversational Survey

Location:
BDP - Uptown

Customer Name:

e.g.John Smith

Phone Number:

Template:

SMS Survey Invitation

[ skip the request template

23. Din lista verticala Sablon, alegeti sablonul conceput pentru Sondaje
conversationale.

Nota: nu exista sabloane de sistem pentru Sondaj conversational, asa ca
va trebui creat unul pentru contul dvs.
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24. Din lista verticala Sablon de sondaj, alegeti sondajul pe care tocmai |-ati
proiectat.

Survey Template:

Select -
Hide advanced options

Dynamic Fields:

Custom Variables v

* recipient-name:

Standard Variables >

Review Sites:
@® Reputation.com inserted

O Manually inserted

Un-check sites below to exclude those sites from requests.

DocSpot Facebook
Glassdoor Google
LinkedIn Survey

25. Dati clic pe Trimitere SMS.

Nota: dati clic pe Test pentru a vedea felul in care va arata SMS-ul.
Rezultatele nu sunt salvate, dar nu puteti interactiona cu functionalitatea
mesajului. Dati clic pe Trimitere SMS pentru a primi un SMS si a testa fluxul.
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Vizualizarea rezultatelor sondajelor

in fila Sondaje sunt afisate rezultatele obtinute din sondajele directe

trimise de compania dumneavoastra.

Toate sondajele pe care le creati in fila Sondaje apar in vizualizarea Toate sondajele, in
Vizualizare carduri sau Vizualizare lista.

@ Visit + Total Ex... ««-

Active Regular Created May...

Nota: trebuie sa fie

NPS indicata o intrebare

- referitoare la evaluare
sau NPS in setarile

Recenziilor sondajului.

0 112 3N
Sent Started Completed
ks Results IR Preview
Statistici
Statistica Descriere
Trimise Numarul de solicitari trimise prin e-mail si/sau SMS din sablonul
desemnat. Alegeti sabloanele asociate fiecarui sondaj in cadrul
setarilor de Solicitare, cand proiectati un sondaj.
incepute De cate ori a fost deschis un sondaj intr-un browser. Aceasta
include previzualizarea unui sonda;j.
Finalizate Numarul de sondaje finalizate si trimise.

& Reputation

V-a fost util acest ghid? Spuneti-ne: https://bit.ly/rep-guides



Rezultate

Dati clic pe Rezultate pentru a vizualiza Scorul rezumat (daca este cazul) si Rezultatele
detaliate pentru sondajul selectat. Folositi filtrele de pe linia superioara pentru a limita
datele afisate.

In fila Rezumat pentru rezultate sunt afisate reprezentari grafice pentru rezultatele
totale. Rezultatele sunt grupate dupa:

= NPS general/Evaluare generala — Sortabil dupa timp sau locatie (Toate,
Top 10, Ultimele 10). Comutati intre NPS si Evaluare.

= (Intrebare — Graficele variaza dupa tipul intrebarilor.

= Proprietatile sondajului — Alte metadate raportabile stabilite la
proiectarea sondajului.

Filtrati fila Rezumat dand clic pe diagramele din sectiunea intrebari sau utilizand
optiunea Mai multe filtre din partea superioara a paginii pentru a cerceta mai
indeaproape rezultatele si tendintele pentru anumite raspunsuri.

Dati clic pe Salvare vizualizare pentru a salva o copie filtrata a filei Rezumat ca
referinta viitoare in lista verticala Vizualizari.

All Surveys > Visit + Total Experience

Y Unsaved View ~ Y More Filters
U

Dupa ce dati clic pe rezultatele sondajului, dati clic pe Scoruri pentru a afla mai multe
despre feedbackul clientilor.

Computed Score
Empathy
Enter optional description

[ Set custom scale defaultisOto 5

Enter the Groovy DSL script below.
if (sq2l.contains('022')) a=100
else if (sg2l.contains('023')) a=75
else if (sg2l.contains('024')) a=50
else if (sg2l.contains('025')) a=25
else if (sg2l.contains('026')) a=0
else a = null

if (a!=null)return Math.round(a/20 * 10)/10 else return null

Nota: scorurile clientilor trebuie integrate in sondaj in etapa de proiectare. ]
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Cititi raspunsuri individuale la sondaje si raspundeti-le clientilor.
BDP - Uptown Jun9, 2022

& Anonymous [ k*¥*ikkkxk  Completion Time- 1m 21s  Device Type - Desktop P Address - 2****¥*&**  pggple

How would you rate the empathy of the staff at this clinic?

Exceptional Good Moderate Less than expected Not at all

You selected Exceptional . How well did the physician or practitioner you met with explain your options
and answer questions?

Excellent m Moderate Less than expected Not at all

Wait times include time spent in the waiting room and exam room. In the last 12 months, how often did
you see your provider within 30 minutes of your appointment time?

Always Usually Sometimes Never

Overall how would you rate the hygiene or cleanliness of this clinic?

m Good Moderate Less than expected Not at all

Based on your experience; how likely are you to recommend this clinic to a friend, family member, or
colleague?

10

Not Likely Very Likely

Fluxul rezultatelor

Vizualizati rezultatele sondajului in modul cel mai semnificativ pentru dvs., cum ar fi
filtrarea datelor sondajului dupa data, locatie, brand secundar sau sentiment.

All v All v All v

All v All v Last year M

Aceste vizualizari se actualizeaza dinamic in functie de filtrele setate, permitandu-va sa
evidentiati teme importante de feedback mai bine decéat prin text sau date tabelare.
Alegeti dintre graficele Evaluari in timp, Sondaje finalizate/cu raspuns sau NPS in timp.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
6
5
4.5
4 4 o 3.9 38 3.9
2.6
2
1
0 .
Dec 2021 Jan 2022 Feb 2022 Mar 2022 Apr 2022 May 2022 Jun 2022 Oct 2022 Nov 2022

@ Average Rating
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Administratorul rezultatelor

Administratorul rezultatelor din sondaje permite afisarea tuturor raspunsurilor intr-o
singura vizualizare, pentru a fi analizate. Puteti filtra datele din sondaje si le puteti salva
sub forma unei vizualizari personalizate, mai usor accesibila. De exemplu, poate doriti
sa filtrati raspunsurile care au NPS < 3 si Categoria = Parcare.

Pentru a folosi Administratorul rezultatelor:

1. Din meniul Sondaje, dati clic pe Administrator rezultate.
Din lista verticala Sondaje, selectati sondajul pe care doriti sa il gestionati. (Puteti
selecta unul odata.)

3. Dati clic pe Mai multe filtre pentru a filtra rezultatele dupa o intrebare/valoare
din sondaj.

4. Dati clic pe Editare coloane pentru a ajusta datele de pe ecran care apar in
rezultate.

5. Dati clic pe punctele de suspensie si apoi pe Descarcare CSV sau pe
Programare pentru o livrare periodica a raportului.

Nota: in Panoul de comanda al sondajelor mai puteti vizualiza NPS
general/Evaluarea generald, Tendinta NPS/evaluarii, Indicatorii de calitate ai
sondajelor si un Instantaneu al comentariilor pentru toate sondajele.
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Calculele punctajului NPS

Punctajul net de recomandare (NPS) este un indice cu valori de la -100 la 100 care
masoara disponibilitatea clientilor de a recomanda produsele si serviciile dvs. altora.

1. Based on your experience; how likely are you to
recommend our dealership to a friend, family member,
or colleague?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Acest scor se bazeaza pe genul urmator de intrebare de sondaj, unde culorile
corespund urmatoarelor descrieri:

. Clientii care va acorda un 6 sau mai putin sunt Detractori.

Clientii care va acorda 7 sau 8 sunt Pasivi.

. Clientii care va acorda 9 sau 10 sunt Promotori.

Pentru a calcula NPS, sistemul scade procentul de Detractori din procentul de
Promotori. De exemplu, daca 50% din respondenti au fost Promotori si 10% au fost
Detractori, obtineti un Punctaj net de recomandare de 40.

NPS = %@ - %*@
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Utilizarea punctajelor personalizate

Punctajele personalizate pentru sondaje va permit sa restructurati raspunsurile la
sondaje si sa generati un mecanism propriu de stabilire a punctajelor in cadrul
rezultatelor. Calculele pentru scorurile personalizate sunt scrise folosind scripturi
Groovy DSL. (Vedeti mai jos exemplu de sintaxa.)

Sa cream un punctaj personalizat pentru urmatorul scenariu. Acordati punctaje invizibile
urmatoarelor doua intrebari. Generati apoi un punctaj total ,Angajati superstar” bazat pe
media celor doua punctaje. Odata ce ati obtinut punctajele, puteti face clasamentul
celor mai bune locatii pentru fiecare din ele.

Atentie! Daca adaugati punctaje la un sondaj activ, nu mai puteti edita
scripturile dupa ce iesiti din creatorul de sondaje.

Pentru a crea punctaje personalizate:

1. Din fila Sondaje > Toate sondajele, dati clic pe Editare langa sondajul care
doriti sa aiba punctaje.

2. Din Creatorul de sondaje, dati clic pe fila Punctaje.

3. Dati clic pe Adaugati un punctaj.

Un script implicit apare in caseta de scripting:
return sq19

4. Introduceti o eticheta pentru punctaj. In exemplul nostru, primul punctaj va fi
pentru intrebarea Empatie.

5. In partea de sus a scriptului, extindeti linkul Variabilele disponibile pentru
scriptare sunt.

Toate variabilele si valorile din sondaj care sunt disponibile sunt listate si pot fi
utilizate Tn scriptul dumneavoastra. Intrucat intrebarea despre Empatie este
prima din sondaj, vom incepe prin a ne referi la sq19 (variabila) si la toate valorile
ei posibile (020, 021, 022, 023, 024).
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6. Modificati scriptul dupa cum urmeaza, unde variabila ,a” reprezinta punctajul
pentru Empatie:

if (sq19.contains('020')) a=100
else if (sq19.contains('021')) a=75
else if (sq19.contains('022')) a=50
else if (sq19.contains('023')) a= 25
else if (sq19.contains('024')) a

else a = null

if (a!=null)return Math.round(a/20 * 10)/10
else return null

N

Nota: punctajul final poate fi exprimat pe o scara la alegere, dar implicit este
0-5. In exemplu se foloseste un punctaj de 0—100 puncte in scopul
evidentierii sintaxei de calcul. Gama aceasta este potrivitd cand intrebarile
au 3, 4 sau 5 optiuni si trebuie facuta conversia la o scara comuna.

7. Dati clic pe Test.

In fereastra Testare intrebare calculata, sunt generate pentru dvs.
raspunsuri/valori de sondaj selectate aleatoriu. Daca scriptul nu contine erori,
rezultatele testului ar trebui sa prezinte un punctaj bazat pe valoarea aleatorie
aleasa. Dati clic pe Test Again (Testare din nou) pentru a genera noi valori
aleatorii si asigurati-va ca punctajul se actualizeaza corespunzator.

i

Dati clic pe Terminat pentru a reveni la pagina de Script.

Dati clic pe Adaugati un punctaj.

10. Repetati pasii de mai sus pentru a crea un alt punctaj pentru Comunicare
folosind urmatorul script, unde variabila ,b” reprezinta punctajul pentru
Comunicare:

if (sq26.contains('027')) b=100
else if (sq26.contains('028')) b=75
else if (sq26.contains('029')) b=50
else if (sq26.contains('030')) b 25
else if (sq26.contains('031')) b

else b = null

©

if (b!=null)return Math.round(b/20 * 10)/10
else return null

11. Dati clic pe Adaugati un punctaj.
12. Repetati pasii de mai sus pentru a crea un alt punctaj, Angajati superstar, care
este o medie intre punctajele Empatie si Comunicare:
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if (sq19.contains('020')) a=100
else if (sq19.contains('021')) a=75
else if (sq19.contains('022')) a=50
else if (sq19.contains('023')) a= 25
else if (sq19.contains('024')) a

else a = null

if (sq26.contains('027')) b=100
else if (sq26.contains('028')) b=75
else if (sq26.contains('029')) b=50
else if (sq26.contains('030')) b 25
else if (sq26.contains('031')) b

else b = null

return ((Math.round((a+b)/20 * 10)/10)/2

13. Dati clic pe Salvare.

Nota: data urmatoare cand finalizeaza cineva sondajul, informatiile despre
punctaj vor fi incluse in rezultate.

14. Reveniti la fila Sondaje > Toate sondajele si dati clic pe Rezultate sub sondajul
pe care tocmai |-ati modificat.

@ Visit + Total Experience

©

Active Regular

0 24 21
sent Started Completed
Lt Results IR Preview

15. Dati clic pe fila Punctaje.

All Surveys » Visit + Total Experience

N befaultView - Nota: locatiile sunt ordonate in
functie de punctaje.

Lut Summary & Scores & Details
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Booster pentru recenzii

Generati rapid volume de recenzii pentru a va promova pe scara larga.

Review Booster (Impulsionarea recenziilor) foloseste integrarea API cu marile site-uri
de recenzii pentru a transforma cu un singur clic feedbackul din sondajele directe in
recenzii publice. in cazul in care clientii aleg sa nu isi faca public feedbackul, il puteti
totusi utiliza pentru evaluarile de vanzator pe Google, Perspective privind experienta si
widgeturi pe site-ul dvs. web pentru a nu pierde nimic.

Review Booster va ajuta compania:

Sa creasca volumul de feedback primit de la clientii dvs.

Sa implementeze feedbackul pe site-uri de recenzii, anunturi Google
platite sau pe propriul dvs. site web.

Sa genereze rate mai inalte de conversie a clientilor in cadrul eforturilor
dvs. de publicitate platita.

Experienta de sondare

Primul pas din Review Booster este trimiterea de sondaje clientilor pentru a aduna
feedbackul lor despre afacerea dvs. lata un exemplu de desfasurare a unui sondaj, din
punctul de vedere al clientului.

1. Capturati feedback de la client.

Sondajul captureaza cel putin o evaluare si un comentariu.

Sondajele pot fi traditionale (transmise prin e-mail sau SMS) sau
conversationale (doar SMS).

Caseta Termeni si conditii trebuie sa fie bifata de client pentru a publica
feedbackul.

Dupa trimitere, rezultatele Sondajului sunt disponibile in fila Sondaje >
Fluxul rezultatelor si sunt disponibile pentru analiza in fila Experienta.

2. Oferiti posibilitatea de partajare a feedbackului sub forma de recenzie.

Configurati optiunile site-ului de recenzii la proiectarea sondajului.
Google, Trip Advisor si DealerRater sunt disponibile in prezent pentru
Review Booster prin intermediul API-urilor private.

3. Directionati clientul catre fluxul corespunzator.
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Da (Partajare online): daca s-a ales ,da” pentru a trimite feedback, punctajul
de evaluare si comentariul existent din sondaj apar automat intr-o caseta de
recenzie, economisind timpul si necesitatea reintroducerii feedbackului.

= Clientul confirma postarea recenziei.

Nu (Nu partajati online): daca clientul alege sa nu-si posteze feedbackul ca
recenzie, este directionat catre o pagina de multumire si i se ofera optiunea
de a-si copia feedbackul pentru a-l partaja pe alte site-uri de recenzii.

Valorificati tot feedbackul primit

Urmatorul pas din Review Booster este utilizarea intregului feedback primit in beneficiul
afacerii dvs.

Daca un client nu a ales sa distribuie feedbackul ca recenzie, il puteti distribui totusi prin
intermediul Google Seller Ratings sau prin transfer catre un widget de sondaj cu SEO
activat pe site-ul dvs. web. Va va sta intotdeauna la dispozitie si pe plan intern, desigur.

Evaluarea de vanzator Google (Google Seller Rating/GSR) este o extensie Google Ads
care afiseaza automat evaluarea medie a companiei dvs. alaturi de reclama. Google
afirma ca reclamele cu GSR obtin o rata de clic (CTR) cu 17% mai mare decéat aceleasi
reclame fara evaluari. Nu sunteti taxat pentru extensie, ci doar pentru clicurile pe
anuntul dvs., asa cum face in mod normal Google.

Trebuie s4 fiti un client Google AdWords pentru a utiliza GSR. in plus, pentru a avea un
Rating de vanzator:

= Trebuie sa aveti cel putin 150 de recenzii autentice, verificate prin
tranzactii, intr-un interval de 12 luni consecutive.

= Scorul total trebuie sa fie mai mare de 3,5 stele pentru a fi afisat.

= Sursa recenziei trebuie sa fie unul dintre cele aproximativ 15-20 de
sisteme de recenzii aprobate de Google.

Cresteti vizibilitatea punctajelor dvs. din sondaje direct pe site-ul dvs. web. Prin
postarea de punctaje dinamice, bazate pe criterii, pe site-ul dvs. web folosind widget-uri
de sondaj ajutati potentialii clienti sa-si formeze o imagine despre ce spun alti clienti
despre afacerea dvs.

Si transferul sondajelor directe va poate ajuta site-ul sa se claseze pe o pozitie
superioara in cadrul unei cautari.
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Introducere in Review Booster (Impulsionarea recenziilor)

Review Booster este simplu si rapid de utilizat! Colaborati cu Directorul dvs. de
implementare sau Customer Success Manager-ul dvs. pentru a va:

= Proiecta sondajul.

= Crea sablonul de solicitare pentru sondajul dvs.

= Transmite sondaje prin platforma: Solicitare rapid&, incarcare in grup,
Sondaj conversational sau Integrare

= Proiectati-va widgeturile si adaugati-le pe site-ul dvs. web

Nota: Consultati pagina 45 pentru a afla mai multe despre crearea
widgeturilor pentru sondaje.
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Raspunsurile la sondaje

in fila Sondaje sunt afisate rezultatele sondajelor directe trimise de

compania dvs.

Fila Fluxul rezultatelor va permite sa monitorizati datele sondajului, precum si sa
gestionati si sa raspundeti la trimiterile de raspunsuri la sondaj.

Atentie! Pentru a putea raspunde, sunt necesare informatii de identificare. Numai
sondajele care contin adresa de e-mail si numerele de telefon ale respondentului
sau sondajele transmise printr-un widget pot trimite un raspuns de pe platforma.

Filtre

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

Fila afiseaza toate rezultatele de la toate sondajele care au fost active in intervalul de
date selectat. Pentru a filtra rezultatele dupa sondaj, folositi filtrul Tip sondaj de sub
grafice.

Survey Type & ~ All ~ Newest First ~ | ¢e»
Sondajele marcate Cele mai noi primele
Sondajele care au fost actualizate Cele mai vechi primele
Sondajele necitite Cele pozitive primele

Sondajele care au comentarii (nu doar cu nota) Cele negative primele
Numar de cuvinte (crescator)
Numar de cuvinte (descrescator)
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Evaluarea medie

Sectiunea Evaluare medie contine trei parti principale. Daca dati clic pe oricare dintre
linkurile din sectiunea Evaluare medie puteti filtra graficul si lista de rezultate.

= Punctajul de evaluare — media tuturor Average Star Rating

punctajelor de evaluare, pentru filtrele selectate
(totalul impartit la numarul de elemente din
selectie). Scala de evaluare este de 1-5 cu
maxim un punct zecimal. Numai sondajele care

/5

solicitd un punctaj de evaluare sunt incluse in n

acest indicator.

= Sentiment — Procentul de sondaje Pozitive (= View
4), Neutre (3) si Negative (< 2)
. . . o . Completed Surveys
= Sondaje finalizate — Numarul si procentul de Responded 0 (0%)

sondaje la care firma dvs. a raspuns sau pe Unresponded 181 (100%)
care le-a lasat fara raspuns.

Diagrame

Negative Neutra Positive

\/ians
view

Sectiunea Diagrame contine maxim trei diagrame. Un clic pe oricare dintre barele din
diagrama filtreaza graficul si lista de sondaje.

Vizualizati evolutia punctajului de evaluare in intervalul de timp selectat. Numai
sondajele care solicita un punctaj de evaluare sunt incluse in acest indicator.

o

(]

0

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time

c 5
- 4.8
- 4.7 - - 4.6 4.6 4.6

Oct 2021 Nov 2021 Dec2021 Jan2022 Feb2022 Mar2022 Apr2022 May2022 Jun2022 Jul2022 Aug2022 Sep 2022

@ Average Rating
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Vedeti numarul total de sondaje impartit in cele cu si cele fara raspuns din intervalul de
timp selectat.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
ak
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@ Responded @ Unresponded

Vedeti evolutia scorului NPS pentru intervalul de timp selectat. Doar sondajele cu o
intrebare NPS sunt incluse in acest indicator.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
150
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50 333 353
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14.3 11

-50
Oct2021 Nov2021 Dec2021 Jan2022 Feb2022 Mar2022 Apr2022 May2022 Jun2022 Jul2022 Aug2022 Sep2022 Oct2022

@ Net Promoter Score
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Rezultatele sondajelor
Sectiunea Sondaje afiseaza inregistrarile corespunzatoare filtrelor alese sau selectiilor

din diagrama. Inregistrérile sunt afisate aproape in timp real. Implicit, toate inregistrérile
sunt afisate si sortate cu cele mai noi intéi. Fiecare inregistrare are componentele:

Element Descriere

Vi

Survey

Numele sondajului completat.

BDP - Uptown

Numele locatiei careia i este asociat sondajul.

Respondentul la sondaj (nume si adresa de e-mail sau
numar de telefon).

& Responded

Starea raspunsului (daca este disponibil). Optiunile de stare
includ: Citit, Semnalat, Cu raspuns, Redirectionat, Partajat
sau Publicat. Puteti schimba starea raspunsului trimitand un
raspuns (automat) sau selectand manual o stare de la
punctele de suspensie ( *** ) ale sondajului.

Evaluarea NPS aleasa de respondent. Evaluarea NPS este
disponibila doar daca sondajul include o intrebare NPS.

Punctajul de evaluare ales de respondent, urmat de data la
care a fost completat sondajul. Punctajul de evaluare e
disponibil doar daca e inclusa o intrebare de evaluare.

Oct 24, 2022

Experience at the dealership was fantastic!

Comentariile respondentului. Comentariile sunt disponibile
doar daca sondajul include o intrebare despre comentarii.

intrebari din sondaj

Alte intrebari si rdspunsuri din sondaj.

Comfort / Attractiveness People

Professionalism Staff

Categorii care descriu comentariile recenziei. Motorul de
stiinta datelor folosit de platforma aplica automat
categoriile. Fila Operatiuni foloseste aceste categorii pentru
a oferi o0 analiza suplimentara a rezultatelor sondajului dvs.

Respond to this Survey...

Raspunsul la sondaj (daca s-a raspuns), fereastra pentru
raspuns la sondaj (daca nu s-a raspuns). Raspunsurile sunt
trimise prin e-mail direct destinatarului sondajului.

& Reputation
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Optiuni pentru toate sondajele

Pentru a accesa optiuni aditionale, apasati pe punctele de suspensie din coltul din
dreapta sus al paginii Fluxul rezultatelor, de sub grafice. Orice filtrele din linia de sus
aplicate in prezent pe setul de date vor persista indiferent de optiunile pentru sondaje.

Nota: operatiunile care au nevoie de timp pentru a procesa multe date pot 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 trece la alte ecrane).

Optiune Descriere

Descarcare PDF Exportati setul actual de date intr-un raport PDF. Pagina
de titlu a raportului include sigla contului dvs., numele
raportului (Sondaj Exportat), intervalul de timp selectat si

locatiile alese.
Descarcare CSV Exportati setul actual de date 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).
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Raspunsul de pe platforma

Cu exceptia cazului in care publicati raspunsul pe un site tert sau pe propriul site web,
raspunsurile la sondaje sunt trimise prin e-mail sau SMS direct respondentului.

Nota: daca clientii primesc un sondaj prin SMS, pot raspunde la el si prin SMS. ]

1. Dati clic in fereastra de raspuns la Sondaje.

Zona cu sondaje 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.

Select Introduction~ Select Signature - c

Thank you again for taking the time to let us know how we did! If you have any further
questions, please give us a call. We are always happy to help!

Cancel <> Respond ¥

Nota: sabloanele disponibile pot fi gestionate din fila Macrocomenzi, din
setarile de Administrator.

2. Alegeti una din optiunile de raspuns sau introduceti raspunsul direct in zona

pentru raspunsuri. Puteti edita raspunsurile generate automat inainte de a le
trimite.

3. 1n mod optional, bifati caseta Privat pentru a mentine offline r&spunsurile la

sondaj (nu vor fi publicate in widget-uri pe site-ul dvs. web). Respondentul va
primi totusi raspunsul dvs. prin e-mail.

4. Dati clic pe Raspuns. Raspunsul este trimis prin e-mail respondentului la
sondaj. Starea sondajului se va modifica la ,Cu raspuns”.

Nota: de asemenea, puteti raspunde la sondaje in sectiunea Detalii,
rubrica Toate sondajele.
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Utilizarea parametrilor URL personalizati

Afisati metadate in rezultatele sondajelor folosind parametrii URL

personalizati.

Folositi parametrii URL personalizati in siruri de interogare pentru a afisa anumite
metadate Tn rezultatele sondajelor, rapoarte si notificari.

Un sir de interogare va permite sa transmiteti informatii platformei Reputation prin
adaugarea de variabile si valori la capatul URL-ului sondajului dvs. Aceste informatii
sub forma de variabile si valori apar in rezultatele fiecarui sondaj, dar si in rapoarte si
notificari. Puteti adauga una sau mai multe variabile, in functie de informatiile pe care
doriti sa le asociati rezultatelor sondajului dvs.

Exemple de parametri personalizati

Parametrii personalizati pot fi utilizati pentru adaugarea de date descriptive si/sau
tranzactionale rezultatelor unui sondaj.

= Descriptive: numele clientului, varsta, culoarea parului, nivelul de venit etc.

= Tranzactionale: numarul tranzactiei, reprezentantul de vanzari/servicii care
s-a ocupat de client, tipul tranzactiei, numarul de inmatriculare al vehiculului
clientului etc.

1. Din fila Sondaje > Toate sondajele, dati clic pe Editare in dreptul
sondajului caruia doriti sa fi aplicati parametri.
@ Visit + Total Experience =+

Active F & Edit
[ Create Survey Link

‘ Copy
N L*- w
sent Started Completed
ksl Results & Preview
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2. Dati clic pe Setari.

3. Derulati in jos pana la sectiunea Variabile. Introduceti informatiile necesare:

N o a k&

Denumirea variabilei — Numele variabilei, folosit la integrari sau incarcari
de fisiere. Acesta nu este vizibil respondentului la sondaj.

Eticheta variabilei — Numele variabilei asa cum va fi afisat in rezultatele
sondajului, rapoarte si notificari.

Tip — Tipul variabilei. Printre optiuni: data sau text.

IIP — Bifati aceasta caseta daca datele trebuie tratate ca informatii de
identificare personala. IIP sunt mascate cu asteriscuri, in functie de
permisiunile rolului de a accesa IIP.

Nivelul de filtrare — Stabileste unde sunt afisate variabilele. Printre
optiuni se numara: Primar (afisata la nivelul superior al paginilor Sondaj),
Secundar (afisata in rapoartele personalizate), Niciuna.

Variables —
Variable Name || Variable Labe Wha...~ [LJPIIl How..~ +

No items

Nota: variabilele prezinta sensibilitate la majuscule si litere mici. ]

Dati clic pe pictograma plus cand ati terminat.
Dati clic pe Salvare.

Dati clic pe Salvare in sondajul dvs.

Dati clic pe Creare link catre sonda;j.

[ Create Survey Link |
R - -

Alegeti Corporativ sau Locatie. Daca ati ales Locatie, selectati o locatie din
lista verticala.

Dati clic pe Copiere in clipboard.

Copy to Clipboard

() v

\
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10. ntr-un editor de text (cum ar fi Microsoft Word, TextEdit etc.), inserati adresa
URL a sondajului.

11. Adaugati parametrul la adresa URL in urmatorul format:

Home

B ?2-Co -

“‘&property-value-” + <>=value (e.g., &property-value-requestsource=sms)
AutoSave @

Document1
Insert Draw Design Layout References Mailings Q Tellme 2 Share
" R— A O /z_ D 0
v v — v v M PR
O A .20 R/ Lch ‘
Paste @ Font Paragraph Styles Dictate Editor

Create and Share Request
Adobe PDF

Signatures
https://surveys.reputation.com/surveys3/run?tenantKey=97236a99 1 cd&templateld=5¢2ac39787
980c3368c0309a&locale=en_US&property-value-requestsource=sms

12. Adaugati URL-ul sondajului astfel completat la un sablon de solicitare din
platforma sau oriunde doriti sa solicitati feedback de la clientii dvs.

Metadatele apar in Rezultate sondaj > Detalii, precum si in notificarile
care includ metadate.
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Crearea unui widget de sondaje

Cand generati mult sentiment pozitiv ca urmare a eforturilor de sondare, luati in calcul
crearea unui widget cu sondaje pentru a face vizibile evaluarile direct din site-ul dvs.
Postarea de punctaje dinamice, bazate pe criterii, pe site-ul dvs. cu un widget de sondaj
permite potentialilor clienti sa aiba o imagine despre ce se spune despre afacerea dvs.

Atentie! Contul dvs. trebuie sa aiba privilegii de administrator pentru a adauga sau
modifica widget-uri. Daca aveti nevoie de ajutor, contactati managerul pentru

succesul clientilor sau echipa de asistenta Reputation.

Alegeti dintre urmatoarele tipuri de widget pentru sondaje:

oM~

Punctajul NPS Reputation

Sumar de sondaj Reputation

Sondaje Reputation 3.0

Sondaje Reputation 3.0 incorporate

Butonul de feedback la sondajele Reputation 3.0,
Sondaje Reputation cu evaluari secundare

Din coltul din dreapta sus al platformei, dati clic pe Setari.
Din panoul de navigare din stanga, dati clic pe Widget-uri.
Dati clic pe Adaugare widget.

In lista verticala Tip, dati clic pe Sondaje Reputation 3.0 (rezumat al
evaluarilor) sau Recenzii Reputation. Vor aparea setari de configurare
suplimentare. O fereastra de previzualizare va arata automat efectul setarilor
in timpul configurarii.

Configurati setarile widget-ului:

= Nume — Numele widgetului. (Numele nu va fi vizibil pentru clienti.)

= Nivel — Accesati recenzii din toate locatiile (clic pe Entitate gazduita) sau
dati clic pe Locatie pentru a selecta individual locatii din care sa fie
preluate recenzii. Selectia individuala e utila daca creati widget-uri
separate pentru site-ul web al fiecarei locatii. Contactati-va Customer
Success Manager-ul daca aveti nevoie de asistenta pentru a crea widget-
uri pentru locatii in grup.
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= Sabloane de sondaj — Bifati caseta de selectare de langa fiecare sablon
de sondaj din care sa fie extrase sondaje completate. Nu se afiseaza
rezultate pana cand nu specificati un Numar minim de sondaje.

= Numar minim de sondaje — Daca ati selectat sabloane multiple de
sondaj, specificati numarul minim de sabloane de folosit in grupul de
raspunsuri posibile.

= Limita datei de expirare — Includeti sondajele dupa un anumit timp.

= Latime — Latimea in pixeli a widgetului. Nu poate fi modificata din interfata
de utilizator pentru widget-urile cu optiunea SEO activata.

= inaltime — in&ltimea in pixeli a widgetului. Nu poate fi modificata din
interfata de utilizator pentru widget-urile cu optiunea SEO activata.

= Culoare de fundal — Seteaza culoarea de fundal a widgetului. Culoarea
implicita este alb. Nu poate fi modificata din interfata de utilizator pentru
widget-urile cu optiunea SEO activata.

= Culoarea textului — Seteaza culoarea caracterelor din textul
comentariilor. Culoarea implicita este negru.

= Avansat — SEO activata — Lasati aceasta caseta nebifata pentru a
genera codul de widget pentru un iframe. Un iframe este tipul de widget
cel mai usor de implementat si intretinut. Bifarea casetei genereaza un
link in loc de cod. Linkul livreaza intregul HTML al fluxului de recenzii
catre site-ul dvs. folosind o foaie de stil standard pe care administratorul
dvs. web o poate inlocui pentru a gestiona inaltimea, latimea, culoarea de
fundal, filtrele* etc. Aceasta metoda de implementare poate necesita
conlucrarea cu Echipa de produs prin Customer Success Manager.

Nota: daca doriti sa creati un widget cu mai multe locatii la nivelul \
entitatii gazduite, sau daca doriti sa filtrati rezultatele widget-ului dupa o
alta proprietate personalizata (marca, piata etc.), o puteti face cu un
widget cu optiunea SEO activata. Adaugati urmatorii parametri la
adresa URL rezultata:

&filterName=location&filterValues=001XXX,002XXX sau
&filterName=brand&filterValues=abc.

La parametri se face diferenta intre literele mari si mici, deci trebuie
introdusi exact asa cum este indicat in fila Filtre din pagina de

6. Dati clic pe Salvare.
Daca folositi codul pentru un iframe, copiati codul generat si trimiteti-I
administratorului dvs. web pentru a fi introdus in HTML-ul site-ului dvs.
web. Daca aveti optiunea SEO activata, folositi curl pentru a descarca
rezultatele direct de la URL.

Odata instalat pe site-ul dvs., widget-ul se va actualiza dinamic cu cele
mai recente recenzii care indeplinesc criteriile impuse.
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Servicii Premium cu plata

Lasati-i pe expertii nostri din platforma Servicii Premium cu plata sa se

ocupe de problema 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 i pasa cel mai mult, castiga (Gestiunea raspunsurilor la recenzii)

Uistings (35
CZ Firet Auto Cemar
* *kkh ok
Arirkhk

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish

they had a better help saction for.. ez

G
ik
Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
they could definitely improve on
Listings @
Star Modicadl Facity
ok G

Ustings (57
-

Ryan & Brian's Bisyo

@ : N Tk
) — "

ik
Great Service

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

Nota: desi serviciile noastre premium platite acopera multe solutii in cadrul
platformei Reputation, acestea nu functioneaza in sondaje. Apelati la directorul de
cont pentru a conlucra cu echipa noastra de strategie CX la sondaje personalizate.
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Resurse suplimentare

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

multe despre platforma Reputation.

= Actiuni "
» Administrator .
= Brandul pe retele sociale -
= [istarile firmei .
» Panouri de comanda .

= Experienta :
= [nbox -
= Aplicatia mobila .
= Pagini si localizatori
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Conectare Rep

Rapoarte

Solicitare

Recenzii

Listari pe retelele sociale
Suita pentru retele sociale
Sondaje

Widgeturi
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