On-line Reputation Management
(ORM) v zahranici

Pro¢ mé to ma zajimat?

Pro¢ by vas meélo zajimat, co si v zahrani¢i o vas néjaky rypal
povida? Vzdyt je to jeho véc. Omyl! Ti nejvétsi rypavci na sebe casto
a radi strhavaji pozornost ostatnich. Vysledkem je, Zze jedna
negativni zkusenost miize ovlivnit nazor stovky dalsich
nerozhodnutych zakaznikl. A to uz stoji za pozornost, co myslite?

Byt paranoidni? Dnes uz neni nutné!

Existuji nastroje, které vam umozni svobodné dychat a neprojizdét
denné zahrani¢ni internet, abyste se dostali do obrazu, ktery o vas
nékdo cizi vytvofil. Mizete v klidu sedét doma u kafe. Kdyz o vas
nékdo néco na internetu napise, at uz lichotivého, nebo méné
lichotivého, budete o tom okamzité informovani. Jak to ale
udélat a nezaméstnavat pfi tom tucet soukromych detektivi v
rlznych statech?



1. SPOLEHNETE SE NA ALARM

Existuje nastroj s ndazvem Google Alerts. Aby vam ale plnil tu funkci,
kterou potrebujete, je nutné s nim umét alespon trochu zachazet.
Tento nastroj vam vyhleda cokoliv na webu a zasle vam nové
vysledky, abyste si ale nezahltili e-mailovou schranku nepodstatnym
balastem, musite s nim umét spravné komunikovat, tedy vytvorit
pro néj kvalitni seznam klicovych slov.

Co asi zadavaji cizinci do vyhledavace?

V prvni chvili si vytvofte seznam kli¢ovych slov, kterd mize vas
zahrani¢ni zakaznik do vyhledavacCe zadavat. Neni to ovSem jen
nazev vasi firmy, ackoliv ten by tam mél kazdopadné figurovat.
Pokud mate napfr. restauraci v centru Prahy s nazvem U rynku a
cilite na americké hosty, mél by seznam vypadat asi takhle:

Klicova slova pro ORM: Restaurace u Rynku

Restaurace u Rynku

Restaurant u Rynku oficialni nazev

U Rynku restaurant

U Rynku Prague oficidlni ndzev doplnény o

U Rynku Prikra Prague umisteni

URynku restaurant

preklepy
U rinku restaurant Prague
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Od této chvile na vami zadany e-mail budou chodit veskeré zmény,
které se objevi ve vyhledavacich na zadana kliCcova slova. Tedy i
vysledky z diskusi, blogl a tfeba socialnich sitich, tedy z mist, kde o
vas mohou zakaznici diskutovat.

TIP: Pri vybéru budte realisticti a nezadaveijte prilis dlouha slovni
spojeni, jelikoz pravdépodobnost, ze je nékdo takto do vyhledavace

zada, bude miziva.



2. PISOU 0 MNE SPATNE. JAK S TiIM
NALOZIT?

Pokud o vasi firmé nepiSou zrovna dobre, je to nemilé zjisténi. Ale
neradno zoufat. Je dokazano, Ze pokud se firma postavi k
negativhim reakcim asertivné, ziska si vice podporovateld,
nez kdyby se o ni psalo jen kladné.
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Jak tedy na negativni prispévky reagovat?

1. Nebud'te defenzivni

Citite se ukrivdéni, ze si zakaznici stézuji nepravem? Nepoustéjte se
do obsahlych debat, které nikam nevedou. Objasnéte situaci, pokud
doslo k pochybeni, tak se omluvte. V pripadé, ze by stézovatel chtél
pokraCovat v kritice, pouze zopakujte, co uz jste jednou napsali.
Smirte se s tim, Ze se hadka se zakazniky neda vyhrat.

2. Zastante vécni

Vyvarujte se jakychkoliv vyjadfeni na adresu stéZovatele (napr.
to jste mél reklamovat na mist&, apod.). Reste situaci, nefeste
chovani zakaznika.

3. Nabidnéte kompenzaci

V zahranici je obvyklé, ze pokud je zakaznik nespokojen, vedeni mu
nabidne kompenzaci, napr. ve formé poukazky na sluzby (ne slevové
poukazky). To vite, Ze jo, jesté toho ostatni zacnou zneuzivat,
mozna si rikate. Berte to Cisté logicky. Nabidnuti kompenzace
véénému rypalovi ma na vas business automaticky lepsi
ekonomicky dopad, nez kdybyste se stézovatele snazili
presvédcit, Zze nema pravdu.

TIP: Uvédomte si, Ze cilem reakce na negativni prispévky neni
presveéddit stézovatele, ale udélat dobry dojem na ty, ktefi vyménu
informaci sleduji.






