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О чем будет идти речь? 

• Почему необходимо уделить 

внимание управлению репутации? 

 

• Как проанализировать упоминания 

компании в сети? 

 

• Что делать, если Вы обнаружили 

негативные или нежелательные 

отзывы о Вашей 

услуге/товаре/компании? 
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Вы  

проверяли,  

что пишут о 

Вашей компании  

в Интернете? 



Поведение пользователей 
 в сети 
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*по данным RUmetrika 

• Пользуются поисковыми 

сервисами 

• Читают блоги, форумы, сервисы с 

рекомендациями 

• Пишут в блогах, форумах, сервисах 

с рекомендациями 



Применимость и важность  
потому что: 
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• 62% ищут данные перед 

совершением покупки (!) 

 

• 70% прочитавших отзывы в 

дальнейшем делятся 

прочитанным с 

окружающими. 

 

• 80% при выборе товара 

или услуги ориентируются 

только на отзывы 

прочитанные в Интернете.  

По данным исследования компании Deloitte. 



Почему репутация в сети важна? 

• Влияет на имидж компании. 

• Влияет на появление новых клиентов и партнёров. 

• Влияет на эффективность продвижения. 

• Чем дольше негатив остаётся в сети, тем больше вреда он 

приносит. 

• Какой бы не была истина, негативные отзывы искажают 

реальность в худшую сторону, оставляя плохое впечатление. 

• Один негативный отзыв способен разрушить репутацию, 

создаваемую годами. 
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Онлайн Репутация Компании 
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ORM охватывает 

редакционный контент, 

пользовательский контент, 

а так же 

специализированные 

сайты, посвящённые 

конкретному объекту, 

воздействие на который 

позволяет сформировать 

положительный имидж. 

Онлайн репутация 



Важно понимать: 

Что такое  

нейтральный, негативный, позитивный 

 

 

 

 

 

 

 

отзыв? 
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Типология негатива 
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• Направленная информационная атака  
В данном случае необходима актуализация данных, 

привлечение экспертов, а так же 

контрраспространение положительных отзывов, 

SERM… 

  • Естественный 
Необходимо решить проблему. После чего 

опубликовать решение данной ситуации; 

• Троллинг 
Не всегда стоит бороться с данным видом негатива, как 

правило носит характер «поговорили-разошлись». Иногда 

наблюдается информационный взрыв, в этом случает 

необходимо занять четкую позицию, а так же привлечь 

адвокатов бренда; 



Как действовать? 

1. Мониторинг онлайн репутации (выявление негатива). 

2. Оценка, изучение негатива и последствий, которые он может 

принести. 

3. Определение источника и причин возникновения негатива. 

4. Разработка чёткой стратегии реагирования. 

5. Внедрение стратегии. 
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Как проверить? 

  

 Название Бренда 

Название 
Компании 

ФИО 
(директор, менеджер, 
публичная личность) 

[Точное Написание] 

Различные варианты 
написания 

Отзывы 

Возникшая проблема 

Форум 

Эмоциональные 
высказывания (ужас, 

кошмар, мошенники) 

+ 

1
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Сервисы мониторинга репутации 

Бесплатные: 

• Google Alerts 

 

 

 

 

 

 

 

 

Платные: 

 

• Яндекс Пульс Блогосферы • BuzzLook (1650 руб. в месяц) 

• IQ Buzz (1650 руб. в месяц) 

•  Socializer (190 руб. в месяц)  
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Платные: 
• YouScan ($1990 в год) 

 



Google Alerts 
http://www.google.ru/alerts 

13 



Типология негатива 
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• Направленная информационная атака  
В данном случае необходима актуализация данных, 

привлечение экспертов, а так же 

контрраспространение положительных отзывов, 

SERM… 

  • Естественный 
Необходимо решить проблему. После чего 

опубликовать решение данной ситуации; 

• Троллинг 
Не всегда стоит бороться с данным видом негатива, как 

правило носит характер «поговорили-разошлись». Иногда 

наблюдается информационный взрыв, в этом случает 

необходимо занять четкую позицию, а так же привлечь 

адвокатов бренда; 



Пример работы с естественным негативом 
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Недовольный клиент VS Компания 

Цель: 

• Привлечь внимание; 

• Потребовать решения 

проблемы; 

• Пожаловаться. 



Троллинг 
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Цель: 

• Раздражать; 

• Злить; 

• Провоцировать 

конфликт; 

• Довести до 

абсурда. 



Информационная атака 
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“Срочно! Для всех родителей, Nestle 

просит вернуть все banana детского 

питания, у которых срок истекает в 

2012, потому что они могут содержать 

стекло!!! Пожалуйста, скопируйте и 

опубликуйте для безопасности детей. 

Штрих-код 7613033089 73, даже если вы 

не родитель, пожалуйста, помогите, 

перешлите это сообщение. Вы можете 

помочь спасти ребенка!!!!”  

Цель: 

• Дискредитировать 

компанию; 

• Повлиять на мнение 

потребителей; 

• Спровоцировать 

волну негатива. 



Информационная атака 
 Источник: Конкуренты  

Локация: новостные, 

информационные ресурсы. 

Стратегия борьбы: 

• Размещение статей и пресс релизов; 

• Публикация опровергающей 

информации на новостных и 

трасторвых ресурсах; 

• Привлечение лидеров мнений 

• SERM. 

Источник: Пользователи 

Локация: сообщества, форумы, 

персональные блоги.  

Стратегия борьбы: 

• Установление контакта; 

• Ведение конструктивного диалога; 

• Выведение диалога в оффлайн и 

благоприятное закрытие в онлайне; 

• Корректировка бизнес-процессов; 

• Привлечение лидеров мнений; 

• SERM. 
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Пример противодействия негативу 
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Пример противодействия негативу 
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Подробно о SERM 
Управление репутацией в поисковых системах (Search Engine 

Reputation Management) – комплекс seo-мер, направленных на 

вытеснение негативных отзывов из выдачи поисковых систем и 

замена их положительными или нейтральными отзывами. 

 

Как это работает? 
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• Воздействие на естественную поисковую выдачу 

производится путем поисковой оптимизации (SEO) 

страниц с позитивным контентом, вследствие чего 

«позитивные» ссылки поднимаются на верхние позиции 

в результатах поисковой выдачи.  

 

• Ссылки на страницы с негативным контентом 

вытесняются с первых страниц поисковой выдачи на 

дальние страницы, что серьезно снижает его видимость 

в Интернете 

 



SERM: До… 
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SERM: После 
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ORM: 
нужно помнить 
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• Эффект от управления репутацией в онлайн не вечен. 

 

• ORM–не разовый маркетинговый прием, а постоянная 

многогранная работа. 

 

• Гарантировать на 100% отсутствие случайных «выбросов» 

неблагоприятного контента в поисковой выдаче невозможно! 

 

• ORM –задача, требующая внимания и ресурсов. 



www.turboseo.com.ua 

Спасибо за внимание! 
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Ирина Бахмут 
 

Seo-студия TurboSeo 

       
 
 
 
 
 
 

097-65-44-968 

3 81 81 81 55 

www.facebook.com/irreniya 

irina@turboseo.com.ua 



www.turboseo.com.ua 

Спасибо за внимание! 
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http:// facebook.com/people/ 

Nataliya-Musiienko/1654813354 

  

http://twitter.com/#!/Se0shnica 

 

seoshnica@gmail.com 

nattinna@gmail.com 

natalya@turboseo.com.ua 

Наталья                  
МуSиEнкO 

Seo-студия TurboSeo 


