
Отзывы
Роль отзывов в формировании репутации



Принято считать

▪ негативные отзывы и комментарии – это отрицательный актив бренда

▪ негативные отзывы свидетельствует о недостатках в имидже и плохом 
отношении к компании. 

НО негативные отзывы сильно отличаются по своей природе и 
существует целый ряд мифов относительно работы с ними.



Мифы про 
негативные отзывы



Миф #1: SMM вам поможет!

Kevin Roberts, 

CEO Saatchi & Saatchi Worldwide
Если проблема существует, ни 
одной компании в социальных 
медиа не хватит для того, чтобы 
скрыть реальность. 

Даже если вы будете управлять 
поисковой выдачей, 
распространите медиа-вирус и 
устроите массированную 
информационную компанию – 
правда не перестанет 
существовать и все равно 
проявится.



Миф#2: Мониторинг – это управление репутацией

Мониторинг упоминаний компании еще не означает полного контроля 
над ситуацией в интернете. 

Мониторинг позволяет ответить на вопрос, о чем говорят 
пользователи.

С помощью мониторинга вы не узнаете, что видят пользователи, 
когда ищут о вас информацию

С развитием цифровых коммуникаций все больше людей ищут 
информацию о товаре в интернете, прежде чем его купить, а не 
полагаются на мнение продавца.



Миф#3: Отвечать нужно всем

Даже отбрасывая случаи 
троллинга, которые надо 
осознанно игнорировать, 
существуют и другие виды 
негатива, реагировать на которые 
не имеет смысла. 

Например, это импульсивные 
высказывания или же 
недовольство, которое выражает 
личное мнение (или вкус) автора. 
Смысла вступать в разговор, что-то 
доказывать или даже спорить, нет. 
Вы можете лишь усилить негатив, 
попав под общий настрой автора.



Миф #4: Негатив – это всегда плохо

При анализе упоминаний бренда в сети негатив 
часто воспринимается как отрицательный 
показатель, иногда как результат плохой работы 
по коммуникациям, а его долю всячески 
стараются понизить или даже скрыть. 

Однако «Если о вас не говорят отрицательно, 
значит вас не существует». 

Невозможно быть идеальным для всех. Даже если 
вы будете идеальны, найдутся люди, которые 
будут недовольны именно этим. 

Негатив – закономерная и логичная сторона 
обсуждения любого предмета. 

Кроме того, если о вас не говорят плохо, то это 
будет вызывать удивление и недоверие – люди 
сочтут, что вы слишком рьяно «чистите» 
отзывы, а значит, вам есть что скрывать.



Услуги агентства http://sereputation.ru/

Клиент:

Медицинский холдинг, поставляющий 
на отечественный рынок всевозможные 
препараты и медицинские приборы. 

Проблема: 

Отсутствие в интернете каких-либо 
отзывов и информации о 
реализуемом товаре в связи с тем, 
что продукт совершенно новый и 
инновационный. Это вызывает 
недоверие и опасения у 
потенциальных покупателей.

Описание

Клиент разработал и занимался 
внедрением на рынок абсолютно 
нового товара. В связи с тем, что 
аналогов ему не существовало и это 
принципиально новый бренд, никаких 
упоминаний в сети, отзывов написано 
не было. Компания пыталась вести 
популяризацию через социальные 
сети, но созданные группы и 
сообщества не пользовались 
интересом.



Тенденция …

Самые передовые бренды больше 
не будут пытаться всеми силами 
прятать свои «скелеты» в шкафу, а 
станут открыто говорить о своих 
промахах и критике, наравне со 
своими достижениями. 

Искренность и правдивость всегда 
были востребованы, такой подход 
добавит человечности и доверия 
бренду, покажет его зрелость, 
гибкость и чувство юмора.

Американский продавец фаст-
фуда Domino’s запустил в Нью-Йорке месячную 
рекламную кампанию. 

Арендовав огромный рекламный щит на Таймс-
Сквер, бренд транслировал на цифровом 
экране (хорошие и плохие) отзывы клиентов, 
оставляемые в Twitter.



Миф #5: С негативом можно бороться ложью

«Эффект Монсона» ▪ Ноябрь 2011

В «Олимпийском» прошел широко 
разрекламированный бой выступающих в 
смешанных единоборствах Федора 
Емельяненко и американца Джеффа 
Монсона, который выиграл российский 
спортсмен. 

Поздравить победителя на ринг поднялся 
Владимир Путин. Часть 22-тысячного зала 
сопроводила его минутную речь 
неодобрительным свистом и гулом.



Бой транслировался в прямом 
эфире телеканала «Россия-2».

В повторах телевизионщики 
попытались сгладить 
неприятный эффект: одни 
каналы убрали шум зала, другие 
сократили выступление 
премьера, вырезав из него 
фрагменты со свистом. 



Эффект Монсона

Пресс-секретарь 
Дмитрий Песков

"Когда закончился бой и Монсон, 
покидая зал, повис на руках у 
секундантов, это совпало по 
времени с выходом Путина на 
ринг по завершении боя. И это 
совершенно нормально: эти 
угугуканья, очевидно, были в 
сторону Монсона. Я был там, и я 
это видел".

пресс-секретарь 
"Наших" и 
Росмолодежи 
Кристина 
Потупчик

 "Я была сегодня в 
"Олимпийском" — люди орали и 
свистели от радости. 
Приветственно, понимаете?"



Эффект Монсона = Боязнь 
политика посещать места с 
неподготовленной публикой 



Актуальность работы 
с отзывами
в новых маркетинговых концепциях



Мы живем в мире, который 
американцы называют миром VUCA 

▪  нестабильном, 

▪ неопределенном, 

▪ сложном
▪ неоднозначном 

(VUCA – аббревиатура от volatility, 
uncertainty, complexity и ambiguity). 
Именно таков сегодняшний мир – и 
он не собирается меняться.



Цифры

 - до 92% потребителей верят рекомендациям своих знакомых и 
друзей

 - 70% людей доверяют отзывам о товарах и услугах, 
оставленным другими пользователями в интернете

* По данным исследования Nielsen «Global Trustin Advertising»



Первый момент истины – FMOT  

В далеком 2005 году маркетологи 
Procter & Gamble раскрыли секрет 
управления поведением 
потребителей и назвали его «Первым 
моментом истины» -  «First Moment of 
Truth» или FMOT. 

Простая истина, но результат долгих 
полевых исследований: покупатель принимает решение, 
приобрести товар или нет, взять один 
бренд или другой, в течение 7-ми 
секунд, когда он оказался в магазине у 
полки с товарами.



Второй момент истины – SMOT 

После этого в крупнейших 
компаниях начали 
организовывать специальные 
отделы, которые занимались 
исключительно мерчендайзинг
ом, 

Красиво оформленные витрины, 
красочные рекламные 
материалы в магазине и 
обученные продавцы-
консультанты стали главным 
оружием брендов за сердца и 
кошельки клиентов.

Вторым моментом истины 
- Second Moment of Truth - позже 
был назван процесс 
использования товара, когда 
потребитель делает вывод – 
понравился ли ему продукт, 
оправдал он его надежды или 
нет.

Подход был актуален 6 лет 
назад…



Развитие цифровых коммуникаций 
породило совершенно новый 
“момент истины” в цепочке 
потребительского цикла, который 
наступает перед походом в 
магазин или же непосредственно 
рядом с полками в торговом зале.

Чтобы выбрать новый предмет бытовой электроники, 
спланировать отпуск или подобрать подходящие витамины, 
мы не идем сразу в магазин узнать мнение продавца-
консультанта 

▪ мы скорее спрашиваем знакомых через соц.сети, 

▪ залезаем на форумы в поисках отзывов и обзоров, 

▪ ищем наиболее выгодные предложения о продаже. 

Приходя в магазин, мы уже почти точно знаем, что именно 
хотим купить. А подходя к полке, просто берем нужный 
товар.



процесс ZMOT может 
происходить прямо в торговом 
зале – вы увидели новый продукт, 
нашли в интернете подробности о 
нем, сделали осознанный и 
обоснованный вывод – покупать 
товар или нет.



это в корне меняет маркетинговый 
подход. Новый момент принятия 
решения происходит теперь за 
экраном компьютера, ноутбука, с 
телефоном в руке… 

Именно в этот момент потребитель 
делает свой выбор, повлиять на 
который стремятся все бренды.

Магический эффект “товарной полки” 
нивелируется и во многом сходит на 
нет под действием легко получаемой и 
достоверной информации, причем 
длина пути до этой информации – 
всего несколько кликов.



Переход акцента на заработанные и арендованные 
площадки

Центром внимания больше не 
является идеально выхолощенный 
сайт компании

Теперь битва за симпатию и внимание 
покупателей ведется на нейтральной 
территории: 

▪ тематических блогах, 

▪ форумах, 

▪ ресурсах для сравнения различных 
товаров

▪ на страницах выдачи поисковых 
систем 

▪ социальных сетей.

Виды интернет площадок

собственные 

арендованные

оплаченные

заработанные



Когда вы собирались приобрести продукт, какие 
источники информации помогли вам принять 
решение?

Stimulus. 

Стимулы – момент 
возникновения потребности 
купить товар.  

Среди источников стимула 
различные виды рекламы

Назовите их?



Zero Moment of 
Truth. 

Нулевой момент 
истины - 
выяснение 
деталей и 
подробностей о 
продукте, 
“предпокупочный” 
этап. 

Когда вы собирались приобрести продукт, какие 
источники информации помогли вам принять 
решение?



Когда вы собирались приобрести продукт, какие 
источники информации помогли вам принять 
решение?

First moment of Truth. 

Первый момент истины. 
Непосредственный этап магазинной 
покупки. Среди источников: 

▪ упаковка товара, 

▪ его состав, 

▪ реклама в магазине, 

▪ советы продавца-консультанта,

▪ демонстрация товара, 

▪ дегустация, 

▪ использование пробника в торговом 
зале





Когда вы собирались приобрести продукт, какие 
источники информации помогли вам принять 
решение?





Виды негативных 
отзывов



4 основных типа негатива

▪ 1. Конструктивный





4 основных типа негатива

▪ 2 Импульсивный





4 основных типа негатива

▪ 3. Черный PR от конкурентов

«Противодействие черному PR в 
Интернете» Евгения Ющука и 
Александра Кузина



4 основных типа негатива

▪ Троллинг



Причины негативных отзывов

•  Серьезные недостатки в товаре/услугах.

•  Проблемы в послепродажном сервисе (доставка, установка, ремонт).

•  Неправильно налажена обратная связь с клиентом: online-чат, Skype, ICQ, 
e-mail и т.д.

•  Высокие цены.

•  Неудобный интерфейс.

•  Хамство и некомпетентность сотрудников компании.





Схема работы с отзывами

.
Негативный отзыв

Обоснованный Необоснованный

Принимаем меры: 
разбираемся в ситуации, 

компенсируем ущерб 
и т.д.

Переводим в обоснованный: 
просим уточнить, 

что конкретно не работает

Убираем негатив: 
просим автора 
удалить отзыв 

Нейтрализуем негатив: 
просим автора

 публично снять 
обвинения с компании

ил
и



Пример работы с отзывами



Ошибки в ответах 
на отзывы



Статистика
Согласно исследованию 
Kissmetrics, 

26% пользователей оставляют 
негативный отзыв в таких 
соцсетях, как Facebook и Twitter. 

Для Рунета прибавим к ним 
негативные комментарии в ВК и 
на специализированных форумах 
(например, те же “Желтые 
страницы”), и негативных отзывов 
станет 50%. 



Почему так важно отвечать на негатив от 
покупателей? 

Даже один-единственный отзыв может 
заставить потенциальных клиентов 
искать других поставщиков, 
интеграторов, исполнителей, скупщиков . 
Или заставить усомниться в 
порядочности компании. 

Если на отзыв не отвечать вовсе, 
потенциальный клиент примет 
молчание за согласие (компания не 
права, поэтому молчит) и постарается 
найти замену. Может быть, даже 
дорогую, но более благонадежную и 
действительно готовую решить 
проблемы своих клиентов. 



▪ Где искать негатив?

▪ Как искать отзывы?

▪ Позитивные отзывы: надо ли 
отвечать? 

▪ Рано или поздно некрасиво скажут о 
каждой компании, даже самой 
маленькой и региональной.

▪ О негативе

И дело тут вовсе не в плохом сервисе или 
некачественном товаре. 

 не удалось вовремя дозвониться до 
компании, 

никто не выслушал, 

долго отвечают, 

проблема показалась неважной

И … клиент написал с огромным 
количеством восклицательных знаков, 
опечатками, капсом все, что накипело. 

Таких эмоциональных отзывов 
большинство. 



Какие ошибки чаще всего допускают компании 
при работе с отзывами? 

▪ Игнорирование отзыва

▪ Неотвеченный отзыв - это бомба 
замедленного действия. 

▪ Молчание компании 
▪ расценивается как 
наплевательское отношение к 
проблеме,  

▪ является негласным индикатором 
того, что этой компании просто 
нечего сказать, и она фактически 
согласна с отзывом.

▪ Удаление отзыва



Халатно проведенная проверка 
достоверности отзыва 

Могут и просто написать: “Плохая 
компания”, “Не покупайте у них”.

Вычислить черный PR легко - стоит только 
попросить в деталях расписать ситуацию: 
потребовать номер договора, имя 
оператора, дату заказа, любую конкретную 
информацию. 

Грубый ответ

Случается, что менеджер 
компании подбирает 
неправильные слова, говорит не 
с той интонацией, дает слишком 
краткий ответ, и это может 
показаться покупателю грубым. 

Но реальная грубость и 
отрицание проблемы в отзыве 
от официального представителя 
компании никогда не должна 
звучать. Клиент только сильнее 
заведется и продолжит писать-
писать-писать. 



http://novosibirsk.flamp.ru/firm/avtomasterskaya_1_ip_dyagil
ev_e_n-141265769381117/otzyv-510487#comments 



Мегафон наконец признал, что iPhone не видит 
российский LTE

Перед продажами iPhone 5s 
Мегафон активно раздавал всем 
IT-ресурсам сим-карты, чтобы 
журналисты могли 
протестировать новый телефон 
в высокоскоростной сети 4-го 
поколения. 

http://www.iphones.ru/ 

Новость  с обоснованием того, 
что 4G не работает на симках 
Мегафона

sergey.###@Megafon.ru> написал:
Артур, приветствую, нано сим-
карт из выделенного пула для 
тестов осталось пять штук, на 
Вас оставлять или нет? 
Поддержка российских частот 
LTE – одна из ключевых фишек 
новых моделей, мы, зная это, 
приложили значительные 
усилия, чтобы успеть добыть 
партию nanoSIM c профилем 4G, 
их на рынке еще нет, ни у нас, ни 
у конкурентов.



«На деле новые айфоны остались 
равнодушны к частотам Мегафона и с точки 
зрения коммуникации у оператора был провал, 
ведь десятки обзоров сообщали потребителю 
посыл: «Мегафон… не работает…»

Когда в техподдержку стал звонить каждый 
второй пользователь с вопросом об LTE, те 
отвечали, что нужна специальная симка, 
что вот-вот заработает, что сейчас меняется 
оборудование, не давая четких ответов, как же 
заставить iPhone увидеть российскую сеть 
четвертого поколения.

Но, видимо, весь этот фокстрот надоел обеим 
сторонам и оператор теперь отвечает, что 
новые модели айфонов, не имеющие 
сертификат ростеста (а таких сейчас в 
России 100%) с отечественным LTE не дружат.»



Сотрудник из Мегафона 
потребовал удалить данную 
новость, потому что 
представленная информация 
раскрывает конфиденциальные 
данные переписки между 
пользователями. 

sergey.medov@megafon.ru 

Мы отказались это сделать, чем 
вызвали его праведный гнев. 
Письмо ниже :)

Очень жаль, ребята. За всю 
нашу практику подобное 
отношение со стороны 
известного медиаресурса мы 
видим впервые. Учтем в 
дальнейшей работе, что 
iphones.ru просто несчастный 
убогий бложик, который 
совершенно не умеет себя 
вести.

Best regards,
Сергей Мёдов

sergemedov@gmail.com 



«Интересно почитать его 
Фейсбук…

Видимо, Сергей от лица 
Мегафона считает нас всех 
быдлом. О таком синдроме 
офисного планктона когда-то 
говорил Олег Тиньков.»

За два месяца самого главного 
проекта моей жизни я встретил 
огромное количество мудаков, 
мудоящеров и просто 
мерзкопафосной мелочи с 
большими запросами.



Уважаемый Артур и читатели iPhones.ru, от имени компании 
«МегаФон» приношу вам искренние извинения за действия нашего 
сотрудника. Комментарии, справедливо возмутившие вас, не 
выражают точку зрения компании и были сделаны исключительно 
по личной инициативе Сергея Мёдова. 

Мы считаем подобный стиль общения абсолютно неприемлемым. К 
сотрудникам, допускающим подобные ошибки умышленно или 
неумышленно, мы применяем меры дисциплинарного воздействия 
с целью не допускать подобного в будущем. Это будет сделано и в 
данном случае. Еще раз прошу принять мои извинения от имени 
компании и от себя лично, как от руководителя Сергея Мёдова.  
Желаю успехов вашему ресурсу и его читателям.

Роман Соколов, руководитель направления бизнес-коммуникаций 
«МегаФона»
rs***@megafon.ru



Комментарии на комментарии



Работа над 
ошибками 



Проверить достоверность.

▪ Информация о клиенте. Узнав, например, юридическое 
наименование компании, можно понять, есть ли такой клиент, и как у 
него обстоят дела.

▪  Данные об отправителе на площадке. Если есть такая 
возможность, спросите имя клиента и его контакты, чтобы его наличие 
можно было проверить по базе.

▪ Просмотр истории активности данного пользователя. Обратите 
внимание, какие средства комментатор использует для увеличения 
количества просмотров своего отзыва. 



Если данных о клиенте у вас нет

в базе компании нет информации, 
то, можно сделать вывод, что отзыв 
не является достоверным, и 
необходимо дать 
аргументированный ответ почему, 
чтобы другие посетители об этом 
узнали. Не бойтесь писать длинный 
ответ - это лишний раз убедит 
посетителей площадки, на которой 
вы пишите, в вашей правоте. 
Пишите вежливо, от лица 
официального представителя 
компании, обращаясь на “Вы”. Если 
у вас есть несколько аргументов, 
смело приводите их списком, 
расписывая каждый из них. 



Фальшивый отзыв

Отличить настоящий отзыв 
от фальшивки не так легко, 
особенно если у пишущего 
уже набита рука. 
Попытаемся разобраться, 
чем настоящий 
положительный отзыв 
отличается от 
ненастоящего.



Критерии «настоящего» отзыва

1. отзыв не насыщен некоей избыточностью, в 
которую легко скатываются те, кто пишет 
заказные тексты. Здесь нет преувеличенных 
похвал, клиент раскладывает информацию по 
полочкам, словно заново переживает поход в 
ресторан.

2.Что важно, помимо похвалы, автор указал и 
некоторые недочеты ресторана (блинчики и 
горячее), чего, естественно, никогда бы не 
написали в заказном положительном отзыве.

3. Количество отзывов автора 115! Клиент уже 
давно делится отзывами на этом форуме, а не 
недавно на нем зарегистрировался, чтобы только 
опубликовать комментарий.

4. Длина отзыва. Не всегда решающий фактор, 
но положительные отзывы редко бывают 
размером в мини-сочинение. Разве что только 
автор не питает слабость к написанию 
художественных произведений 



Признаки «фейкового» негативного отзыва

1.Чрезмерное занижение 
достоинств товара или продукта 
с обилием эмоций - маркер 
недостоверного отзыва. 
Предложения формата “Все было 
ужасно! Вы полный отстой! Никогда 
не покупайте в этом интернет-
магазине” вряд ли писал клиент.

2.Фальшивые отзывы часто 
пишут анонимно. Клиентам нет 
нужды унизить компанию, им нужно 
решение проблемы, поэтому они 
всегда указывают детали ситуации, 
свое имя или что-то, связанное с 
покупкой, например, как в случае с 
этим отзывом, номер заказа.

Благодаря росту доверия потребителей к отзывам и 
рейтингам покупателей, расходы компаний на 
проплаченные рейтинги и лайки повысятся, так что 
купленные отзывы составят 10-15% к 2014, говорится в 
новом отчете Gartner о будущем западного Интернета. 

http://www.ibtimes.com/gartner-10-15-percent-social-media-r
eviews-be-fake-2014-paid-companies-793144 



Если отзыв оказался достоверным

это ваш клиент и его проблему необходимо 
решить. Перед тем, как приступить к написанию 
ответа, продумайте пути решения проблемы: 

▪ Принесите извинения. Напишите искренне, 
что вы сожалеете о сложившейся ситуации и 
разберетесь с проблемой клиента.

▪  Поясните причины возникшей ситуации. 
Этот способ подойдет для конкретного 
случая недовольства. Если вам жалуются, 
что у вас слишком высокие цены, особого 
смысла пояснять причины нет.

▪ Предложите решения проблемы. Если 
проблема предполагает несколько вариантов 
решения, предложите их клиенту и спросите, 
что ему больше подойдет. Например, если 
уведомление не дошло, предложите 
отправить его еще раз на эту почту или на 
всякий случай указать еще одну.

▪ Я муж Валерии, специально 
зарегистрировался, чтоб вам ответить

▪ http://novosibirsk.flamp.ru/firm/avtomasters
kaya_1_ip_dyagilev_e_n-141265769381117/o
tzyv-117695#comments 



Коммерческая 
цензура



Американский отель штрафовал пользователей 
за негативные отзывы

Владельцы отеля Union Street Guest 
House в нью-йоркском районе Гудзон 
решили штрафовать своих 
постояльцев на 500 долларов за 
каждый негативный отзыв, 
оставленный в интернете. Отельеры 
возвращали деньги туристам только в 
случае удаления нелестных 
рецензий.



Во Франции блогера оштрафовали за критику 
ресторана

Некий блогер сходил в ресторан. В ресторане 
ему не понравилось, о чем он написал в своем 
блоге под заголовком «Место на Кап-Ферра, 
которое нужно обходить стороной». Google 
проиндексировал этот отзыв и стал выводить 
его на 4-й позиции по поисковому запросу с 
именем ресторана. В ресторане упала 
посещаемость.

Ресторан подал в суд на блогера, т.к. эта запись 
приносит ущерб репутации ресторана. 

Суд оштрафовал блогера на 2500 евро и 
заставил изменить заголовок. 

Отражена ли в заметке правда о ресторане? 
Судью это не очень то интересовало. 

 





Сервисы отзывов

Если бы они работали 
идеально, но увы …

Yell.com (UK)  есть 
представительство в РФ 
и других странах 
http://www.yell.ru/novosib
irsk/ 

Yelp.com (USA) сервис 
отзывов (нет в РФ)

Flamp.ru (проект 2GIS, 
копия Yelp  )



Но можно подойти к вопросу иначе

Теперь на сайте семейного 
ресторанчика красуется новость: 
«Мы сделали это! Botto Bistro — 
худший ресторан на Yelp, а также 
единственный, имеющий рейтинг 
в одну звезду. Если вы хотите 
заказать нашу ужасную пиццу, 
вам придется оплатить полную 
стоимость — больше никакой 
25% скидки».



Владельцы ресторана привлекли 
внимание горожан 

▪ довольно трудно сделать это, находясь 
где-то в середине рейтинга

▪ попасть на первые строчки небольшому 
частному заведению еще сложнее.

а вот опуститься на самое дно очень 
просто, если попросить об этом всех 
посетителей, друзей и родственников (да 
еще и предоставить им скидку). 

Никаких рисков потерять уже имеющуюся 
аудиторию нет — человек, которому 
нравится кухня и обслуживание в 
ресторане, вряд ли будет обращать 
внимание на отзывы на Yelp. 



Владельцы Botto Bistro решились 
на отчаянный шаг: если бы у них 
не получилось вывести свой 
ресторан на последнее место в 
рейтинге, вероятно, дела у 
заведения пошли бы из рук вон 
плохо



Отредактируют без вас

Юристы компании Google в 
предварительном заявлении 
назвали его претензии 
«смехотворными». Но факт в 
том, что проблема спама на 
Google Maps давно известна. Она 
связана с тем, что сервис 
работает частично по 
краудсорсинговой модели, так 
что редактировать контент 
может кто угодно.



Компания пыталась оштрафовать клиентку на $3,500 
за негативный отзыв в интернете

▪ http://siliconrus.com/2013/11/writ
e-negative-review-pay-bucks/ 


