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W poradniku tym, staramy sie przyblizy¢é zagadnienie systemu ocen Google a w
szczegolnosci odpowiedzie€ na najczesciej zadawane i nurtujgce pytania, w tym jak
usung¢ negatywna opinie w Google? Prezentujemy rowniez sprawdzone i
najszybsze rozwigzania podstawowych problemow z jakimi moze spotka¢ sie kazdy
przedsiebiorca lub recenzent.

Nie opisujemy wszystkich rozwigzan, ktérych czes¢ stanowi tajemnice firmy,
jednakze te przedstawione ponizej w zupetnosci wystarczajg do sprawnego
reagowania na podstawowe problemy. Ponadto kazdy z prezentowanych sposobdéw
jest sprawdzony i najprostszy w wykonaniu.

W przypadku probleméw lub checi skutecznego podniesienia sredniej opinii
zapraszamy do bezposredniego kontaktu.

Dla branzy turystycznej i gastronomicznej posiadamy specjalne, dedykowane
rozwigzania i oferty.

Pamietaj!

Kazdy swiadomy konsument, przed wyborem ustugi badz dokonaniem zakupu,
bedzie w taki czy inny sposob dgzyt do zdobycia opinii o intersujgcym go produkcie
lub ustudze. Szczegdlnie dotyczy to branz ustugowych z naciskiem na turystyczne.
Sytuacja w ktorej klient nie skorzysta z Twoich ustug ze wzgledu na recenzje i oceny
innych klientow jest katastrofg w ktorej tracisz podwdjnie. Przede wszystkim dlatego,
iz potencjalny klient Cie znalazt i zapoznat sie z Twojg ofertg a to oznacza, ze
wszystkie Twoje dziatania i koszty, majgce na celu dotarcie do klienta legty w gruzach
i poszty na marne. Jest to jeden z wielu przyktaddéw, ktéry wskazuje dlaczego opinie
Google sg tak wazne w biznesie.

Ustuga Google Moja Firma to obecnie jedno ze skuteczniejszych
marketingowych rozwigzan. Wraz z systemem ocen stanowi ono doskonate
zrodto pozyskiwania nowych i przywigzywania stalych klientéw oraz posiada
ogromny potencjat opiniotwoérczy.

Pozytywne opinie Internautéw uwiarygadniajg produkt w oczach
potencjalnych Klientéw.
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Google moja firma to nie tylko wizytowka lecz zweryfikowany zbiér
przydatnych informacji prezentowanych potencjalnym klientom w wielu
miejscach:

e wyszukiwarka Google
e serwis Google Maps
e sieci Google +
A takze system potaczony z innymi ,,opiniami z internetu” jak:
e Facebook
e GoldenLine
e Groupon
e Lavito.pl
Czy nawet z systemami rezerwacyjnymi jak:
e Booking.com
e Hotels.com
e Amoma.com
e PlanetRooms.com

Wizytéwka Google to swoisty koncentrator ustug, stron i produktéw
oferowanych przez Google.

Powoduje to, ze prawidtowo skonfigurowana i prowadzona wizytéwka, okazuje sie
wielokrotnie zréodlem najwiekszego ruchu na stornie! Wedtug naszych analiz, pod
wzgledem stosunku ceny do osigganych efektow jest to najskuteczniejsza i najtansza
metoda pozyskania nowych klientow. Dzieki jej emisji w mapach Google, stanowi ona
idealne rozwigzanie dla lokalnych firm.

Wizytéwka w potgczeniu z opiniami Google stanowi doskonate
zrodto rzetelnej wiedzy dla Twoich przysziych Klientéw.
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Ponadto Pamietaj ze:
¢ Opinie Google to najwazniejsza czes¢ Twojego wizerunku.

¢ Opinie Google majg bezposrednie przetozenie na ilo§¢ pozyskiwanych
klientéw.

e Prawidtowa wizytéwka ma wplyw na Twoja pozycje w rankingach
wyszukiwarek.

¢ Opinie Google maja decydujace znaczenie na emisje i pozycje Twojej
firmy w Mapach Google.

Zadbaj wiec, by oceny Twojej firmy byly jak
najwyzsze!
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Polityka Google wzgledem opinii

Polityka Google wzgledem opinii w wizytdbwkach jest bardzo restrykcyjna i
wymagajgca. Przekonat sie o tym kazdy, kto probowat usung¢ lub zmieni¢
jakakolwiek opinie zamieszczong w Google na temat jego firmy. Obostrzenia Google
nie wynikajg z niczego i sg w petni zrozumiate. Google stara sie w ten sposob
dostarczy¢ wszystkim uzytkownikom, w tym uzytkownikom Google Maps, jak
najbardziej rzetelnych i pomocnych informaciji.

Wiasnie dzieki temu opinie Google maja tak duze znaczenie i sg tak bardzo
opiniotwoércze.

Google nie moze dopusci¢ do sytuacji, w ktorej wszystkie firmy i punkty na Google
Maps bedg miaty srednig 5.0, poniewaz nie bedzie to w Zzaden spos6b miarodajne,
opiniotworcze i wiarygodne. Gdyby byta mozliwos¢ moderowania dodanych opinii,
kazdy wiasciciel czy menedzer firmy usuwatby wszystkie negatywne opinie,
pozostawiajgc jedynie te pozytywne.

W ten sposob Google Maps statoby sie zwykta mapkg z ewentualng funkcjg
nawigacji, a nie w petni wartosciowym narzedziem, utatwiajgcym podréze,
wyszukanie i dotarcie do sprawdzonych i interesujgcych nas miejsc, produktow i
ustug. Google Maps ma nam utatwia¢ wybory, a poniewaz jest narzedziem z ktérego
korzystajg miliony ludzi na catym Swiecie to musi by¢ narzedziem godnym zaufania.
Jest to gtdbwny powdd dla ktérego Google przywigzuje tak duzg wage do
stworzonego systemu ocen. Wymusito to wiec wdrozenie szeregu zasad i obostrzen,
Z ktérych jedna z gtéwnych zasad brzmi:

Nie ma mozliwosci usuniecia negatywnej opinii
tylko dlatego, ze jest ona negatywna.

O zasadzie tej informuje nawet samo Google w procesie zglaszania
opinii:

Zgtos opinig

Ze wzgledu na duzg aktywnosé uzytkownikdw mozesz spodziewad sie
opoZnien w przetwarzaniu przez nas Twojego zgloszenia. Nie zgtaszaj
dwa razy tej samej opinii. Mozna zgltaszac wylgcznie opinie, ktére
naruszajg polityke tresci Google.

Nie usuniemy negatywnych opinii ani opinii, z ktdrymi sige nie zgadzasz,

jesli sg one zgodne z polityka tresci Google.
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Co wiecej, Google Zawezito mozliwos¢ usuniecia recenzji tylko do czterech
ponizszych przypadkow:

e ten wpis zawiera tresci szerzgce nienawisc, petne przemocy lub
nieodpowiednie,

e ten wpis zawiera reklamy lub spam,
e ten wpis jest nie na temat,

o w tym wpisie dochodzi do konfliktu interesow.

Z punktu widzenia wiasciciela profilu, badz wizytéwki, brakuje tu najwazniejszej
rzeczy, czyli mozliwosci merytorycznego odniesienia sie do danego komentarza. Nie
mamy tutaj zadnej mozliwosci napisania czy zgtoszenia czegokolwiek, w tym
ewentualnych uwag, nawet w przypadku posiadania dowoddéw celowego dziatania
konkurenciji, poprzez tworzenie negatywnych wpiséw.

Szerzej o usuwaniu negatywnych opinii piszemy w rozdziatach: ,,jak usungc¢
negatywng opinie Google?” oraz ,,inne metody usuwania negatywnych opinii”

Warto mie¢ swiadomo$¢, iz Google poprzez brak mozliwosci usuwania opinii w
wizytowkach daje wiascicielom jednoznaczny przekaz, iz o opinie w Google trzeba
dbac¢ tak samo jak i o Klientéw i to od samego poczatku.

Google jednak nie pozostawia wiascicieli wizytdwek catkowicie bezbronnymi. O ile
proces usuwania negatywnych opinii jest maksymalnie utrudniony, a wrecz
niemozliwy, o tyle Google daje nam mozliwos¢ reagowania poprzez odpowiedzi. Te z
kolei otwierajg nam droge do zmian ocen, tresci merytorycznych az do usuniecia
opinii przez osoby, ktore jg wystawity.

W celu poprawy autentycznosci i rzetelnosci ratingdéw, Google zostato zmuszone do
wdrozenia wielu systemow zabezpieczajgcych, w tym réwniez zabezpieczajgcych
przed publikowaniem sztucznie tworzonych pozytywnych opinii. Przyznac trzeba, iz
systemy Google dziatajg wyjgtkowo skutecznie.

Tu juz nie moéwimy o systemach weryfikacji przy zaktadaniu konta, kontroli adresow
IP czy geolokalizacji, ale o bardziej wyrafinowanych metodach - takich jak w petni
zautomatyzowane systemy filtrujgce powigzania, czasy oraz wiele innych danych.

Jest to jeden z powodéw przez ktéry czesto opublikowane opinie znikajg, a $rednie
ocen sg zanizane.
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Im bardziej wymagajace sa zasady i restrykcje
dotyczace funkcjonowania opinii w wizytéwkach i na
mapach Google, tym wieksza jest ich wartos¢ i
potencjal marketingowy.

W przypadku problemoéw lub checi skutecznego
podniesienia sredniej opinii zapraszamy do
bezposredniego kontaktu.
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Jak znalez¢ wystawiong opinie w Google

Zdarza sie czasem, ze z jakiego$ powodu chcemy znalez¢ i przejrze¢ wystawione
przez siebie opinie. W sytuacji gdy wystawilismy ich kilka, nie stanowi to problemu.
Co jednak, jesli konto Google posiadamy od kilku fadnych lat i bedac lokalnym
przewodnikiem wystawiliSmy kilkaset opinii? Woéwczas jest problem, ktérego
najprostsze rozwigzanie opisujemy ponize;j:

¢ Krok 1 - uruchom Google Maps i sie zalogu,.
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® Krok 2 — rozwin menu Google Maps i wejdz w ,,Twéj wkiad”.
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o Krok 3 — Wejdz w zaktadke ,,Opinie”.

Po wejsciu w zaktadke ,Opinie”, zostang wyswietlone wszystkie opinie jakie zostaty
opublikowane od poczatku istnienia konta Google. Opinie zostang wyswietlone w
kolejnosci od najnowszej do najstarszej.
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Jak zmieni¢ wystawiong opinie w Google?

Zmiana wtasnej, wystawionej opinii lub oceny jest tatwa i mozliwa. Zmiany tej mozna
dokonywac wielokrotnie i moze ona obejmowac:

e zmiane tresci opinii,
e zmianeg ilosci wystawionych gwiazdek,
e zmiane zamieszczonych fotografii.
Zmiany po ich zaakceptowaniu bedg widoczne natychmiast.

Ponizej prezentujemy dwie sprawdzone - najprostsze i najszybsze metody.
Pierwsza metoda przez wykorzystanie wyszukiwarki Google, druga przez Google
Maps.

W obydwu metodach bardzo wazna jest kolejnos¢ wykonywanych dziatan.
Dlatego tez, w obydwu przypadkach zaczynamy od zalogowania sie — to bardzo
wazne! Dzieki temu, po samym wejsciu w opinie, nasza recenzja bedzie juz czekata
na samej gorze w trybie gotowym do edyciji.

Pozwoli to nam unikng¢, zgtaszanej czesto sytuacji, w ktérej uzytkownik, aby znalez¢
SWojg recenzje najpierw przeszukuje dziesigtki lub setki opinii danej wizytowki, a
dopiero potem sie loguje, tracgc w ten sposob swoj cenny czas.

Metoda pierwsza - przez wyszukiwarke Google:

¢ Krok 1 - zaloguj sie na swoje konto, z ktérego wystawiates opinie:

Wejdz na strone www.google.pl i upewnij sie czy jestes zalogowany. Jesli w prawym
goérnym rogu wyszukiwarki bedzie niebieski prostokgt z napisem ,Zaloguj sie” to
znaczy ze jeste$ wylogowany — zaloguj sie. Jesli w tym samym miejscu masz swoje
zdjecie lub kotko z pierwszg literg imienia to znak, ze jeste$ zalogowany i mozesz
przejs¢ dale;.

Google — nie zalogowany:

Dlik Edycja Widok Zakladki Narzedzia Pomoc

¢ Czesto odwiedzane ) Pierwsze koki
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Google - zalogowany:

Plik Edyca Widok Historia Zakladki Naredria Pomoc

® Google . -+

@ e U @ @ hitpsy/www.googlepl

¢ Czesto odwiedzane ) Pierwsze koki

Gmail Graika i Q) °

Google

o Krok 2 - znajdz przez Google wizytowke firmy, ktérej wystawites opinie:

Wizytéwke te najszybciej znajdziesz ,guglujgc” nazwe wtasng ocenianej firmy. Jesli
nie pamietasz lub nie mozesz jej znalezé z wykorzystaniem innych danych, to
wyprobuj naszg drugg, opisang w tym artykule metode. Skorzystaj z Google Maps.

Jesli jednak zupetnie nie pamietasz ocenianej wizytéwki, a chciatbys wprowadzi¢ w
niej zmiany to i na to jest metoda opisana w rozdziale ,Jak znalez¢ wystawione
opinie w Google?”

Zaktadajgc, ze znalazte$s poszukiwang wizytdwke - wejdz nastepnie w ,opinie z
Google”.
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takze niepowlarzalna atmosfera. Cenirum kofarzone jest z moda za sprawa obecnoscl
najpopularniejszych marek modowych, w tym butikéw projekiantow i brand6w o charakterze premium. Do

dyspozyc Kientow 5 takze Galeria Mokotéw — centrum handiowo-rozrywkowe potozone na Gomym

Mokotowie w Warszawie, u zbiegu ulicy Woloskie] | al Wilanowskiej

Najlepsze Marki Restauracje Wikipedia
RTV EURQ AGD - Adidas - GO JEFF'S - Vapiano - Chiopskie Jadio - Adres: Woloska 12, 02675 Warszawa
Sport - ZARA - Sport - AB Foto MEET&EAT - Thai WOK ;
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& Telefon: 22 161 41 41
Moda Cinema Clty
Galeria Mokotow 1o centrum handlowe Cinema City Poland. nalezy do grupy Zaproponu] zmiang
ofeniiare haaaty Cinewnrid KiGra iest
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¢ Krok 3 - znajdz swoja opinie:

Po wejsciu do panelu ocen zaobserwujesz dwie rzeczy. Po pierwsze, Twoja opinia
bedzie zawsze na samej gorze i to bez wzgledu na rodzaj sortowania. Po drugie, w
prawym goérnym rogu bedziesz miat biaty przycisk ,Edytuj opinie” zamiast
niebieskiego przycisku ,Dodaj opinie”. Wejdz nastepnie w tryb Edyciji.

Galeria Mokotéw 4 Eovtsjopnie
4.3 kkkkI 10784 opine Sortsj wadig: Nejhercsief pomscns
o Piotr Kowalski
ok i cf Edytuj
" Migjsce z coraz wigkszym
najgoretszych godzinach szczytu (czase: i

centrum handlowega lecz nie wynikajace z jego winy. Logiczne roziozenie sklepow i jest racze]
wsZystko o jest w centrum handlowym potrzebne i niezbedne

i

o Rafat Rychatkiewicz

dokkwok

Nie wiem czemu ale do Galerii Mokotdw mam zawsze duzy sentyment, moze to ze wgledu na
przemylane rozplanowanie sklepéw, maze duzy parking gdzie zawsze znajdujg niezte miejsce, a
moze ze wzgledu na biiskos¢ kina i restauracji, sam nie . Wiscej

1)

n Jarek Horodecki

Krok 4 - zacznij edytowa¢ swoja opinie:

Po wejsciu w tryb edycji mozesz juz dowodnie zmieni¢ swoj komentarz. Mozesz
zmieni¢ ilo$¢ wystawionych gwiazdek, dodac¢ lub usungé¢ dowolne zdjecia, a takze
zmienic tres¢ komentarza.

Pamietaj by po wprowadzeniu zmian zaakceptowac je przyciskiem ,Publiku;j”.
Po zaakceptowaniu, wprowadzone zmiany beda widoczne natychmiast.
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Metoda druga - przez Google Maps:
o Krok 1 - zaloguj sie na swoje konto, z ktérego wystawiates opinie:

Wejdz na strone www.maps.google.pl i upewnij sie czy jestes zalogowany. Jesli w
prawym gornym rogu mapy bedzie niebieski prostokat z napisem ,Zaloguj sie” to
znaczy ze jestes wylogowany —wiec sie zaloguj. Jesli w tym samym miejscu masz
swoje zdjecie lub kotko z pierwszg literg imienia to znak ze jestes zalogowany i
mozesz przejsc dalej.

Google Maps — nie zalogowany:

Plik Edyga Widok Histonia Zakladki Narzedzia Pomoc
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Google Maps - zalogowany:

¢ Krok 2 - znajdz na mapie miejsce, ktéremu wystawites opinie:

Mozesz znacznie przyspieszy¢ poszukiwanie miejsca wpisujgc jego adres lub nawet
zawezajgc wyniki wyszukiwania co do jego lokalizacji, poprzez nazwe miasta lub
dzielnicy.

Jesli jednak nie mozesz znalez¢ miejsca ktoremu chcesz zmieni¢ ocene to i na to jest
metoda, ktdrg opisaliSmy w rozdziale ,Jak znalez¢ wystawione opinie w Google?”

Zaktadajgc jednak, ze znalaztes poszukiwang wizytdwke, wejdz nastepnie w jej
opinie.
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¢ Krok 3 - znajdz swoja opinie:

Po wejsciu do panelu ocen, Twoja opinia bedzie juz czekata na samej gorze.
Woystarczy teraz wejs¢ w opcje jej edycji ,Edytuj Opinie” by méc jg dowolnie
zmieniac.
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e Krok 4 - zacznij edytowa¢ swoja opinie:

Po wejsciu w tryb edycji mozesz juz dowodnie zmieni¢ swoj komentarz. Mozesz
zmienic¢ ilos¢ wystawionych gwiazdek, dodac lub usungé dowolne zdjecia, a takze
zmienic tre$¢ komentarza.

Pamietaj by po wprowadzeniu zmian, zaakceptowac je przyciskiem ,Publiku;j”.
Po zaakceptowaniu wprowadzone zmiany beda widoczne natychmiast.
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&
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Jak usung¢ wystawiona opinie w Google ?

Usuniecie wtasnej, wystawionej recenzji w Google jest proste. Ponizej
przedstawiamy najszybszg i najprostszg metodg usuniecia opinii poprzez Google
Maps.

o Krok 1 - zaloguj sie na swoje konto, z ktérego wystawiates opinie:

Wejdz na strone www.maps.google.pl i upewnij sie czy jestes zalogowany. Jesli w
prawym gornym rogu mapy bedzie niebieski prostokat z napisem ,Zaloguj sie” to
znaczy ze jestes wylogowany — wiec sie zaloguj. Jesli w tym samym miejscu masz
swoje zdjecie lub kétko z pierwszg literg imienia to znak ze jeste$ zalogowany i
mozesz przejs¢ dalej.

Google Maps — niezalogowany:

Plik Edyga Widok Historia Zakladki Naredzia Pomoc
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Google Maps - zalogowany:

Plik Edyga Widok Historia Zakladki Naredzia Pomoc
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e Krok 2 - rozwin menu znajdujace si¢ w lewym gérnym rogu mapy:
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e Krok 3 - wejdz w zakladke Twéj wkilad, a nastepnie w Opinie:

Po wejsciu w zaktadke ,Twéj wktad” przejdz nastepnie w ,Opinie”. Teraz wyswietlg Ci sie wszystkie
opnie jakie dotychczas zostaty wystawione. Co wiecej, bedg one w kolejnosci od najnowszej do
najstarsze;.

o Krok 4 - Przejdz w tryb edycji i usuwania opinii Google.

Przy kazdej opinii znajdujg sie trzy pionowe kropki. Jest to tzw. tryb edycji Google,
w ktorym mozesz usungc¢ wybrang opinie lub przej$¢ w tryb jej edycji. Pamietaj, ze
usuniecia wystawionej recenzji nie mozna juz cofnaé¢, dlatego tez, po
uruchomianiu tej funkcji zostaniesz o tym ostrzezony.
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Jak usung¢ negatywna opinie Google ?

Najczestszym pytaniem jakie otrzymujemy, nawet kilkadziesigt razy dziennie, to
pytanie ,Jak usung¢ negatywng opinie w Google?”. Najprostszg odpowiedzig jest,
zeby nie dopuszczac do ich powstania. Jednak nie zawsze jest to mozliwe i to czesto
dzieki pomocy nieuczciwej konkurencji. Duzy wptyw na usuwanie negatywnych opinii
ma polityka Google, o ktorej piszemy szerzej w dziale ,Polityka Google wzgledem
opinii”.

Przed prébg usuniecia jakiejkolwiek opinii, warto wiedzie¢ iz Google bardzo
niechetnie je usuwa i czyni to tylko w bardzo wyjgtkowych wypadkach. Niecheé

Google jest na tyle wysoka, ze firma sama o tym informuje przed zgtoszeniem danej
opinii w narzedziu Moja Firma.

,» Nie usuniemy negatywnych opinii, ani opinii, z ktérymi si¢ nie zgadzasz, jesli
sg one zgodne z polityka tresci Google”

Zgtos opinie

Ze wzgledu na duzg aktywnosé uzytkownikdw mozesz spodziewac sig
opdZnien w przetwarzaniu przez nas Twojego zgloszenia. Nie zglaszaj
dwa razy tej samej opinii. Mozna zglaszac wylgeznie opinie, kidre
naruszajg polityke tresci Google.

Nie usuniemy negatywnych opinii ani opinii, z ktorymi sie nie zgadzasz,

jesli s one zgodne z polityka tresci Google.

Do tego Google z roku na rok zaweza narzedzia i powody stuzgce usuwaniu
negatywnych opinii. W wyniku tego warto sobie zdawaé sprawe, iz witasciciel
wizytéwki czy profilu moja firma wzgledem konsumenta czy osoby wystawiajgcej
opinie jest raczej na przegranej pozycji. Nie oznacza to jednak, ze jest on
bezbronny.

Google pozostawito tylko jedno narzedzie stuzace do usuwania negatywnych
opinii, a tak naprawde tylko do ich oflagowania czyli zgtoszenia z tytutu
jednego z ponizszych powodow:

e ten wpis zawiera tresci szerzgce nienawisc, petne przemocy lub
nieodpowiednie,

e ten wpis zawiera reklamy lub spam,
e ten wpis jest nie na temat,
e w tym wpisie dochodzi do konfliktu intereséw.

Z punktu widzenia wiasciciela profilu, badz wizytéwki, brakuje tu najwazniejszej
rzeczy, czyli mozliwosci merytorycznego odniesienia sie do danego komentarza. Nie
mamy tutaj zadnej mozliwosci napisania czy zgtoszenia czegokolwiek, w tym
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ewentualnych uwag, nawet w przypadku posiadania dowoddéw celowego dziatania
konkurencji, poprzez tworzenie negatywnych wpisow.

Jak wida¢é na powyzszym przyktadzie nie ma mozliwosci usuniecia opinii
dlatego, ze jest ona negatywna.

prébg usuniecia niechcianej opinii Google, warto sie zapozna¢ z zasadami ich
publikacji. To z kolei pozwoli nam na mozliwie jak najdoktadniejsze
scharakteryzowanie rodzaju ich naruszenia.

Ponizej przedstawiam zasady Google dotyczace publikowania komentarzy:

e nie wolno wysyta¢ spamu ani publikowac fatszywych opinii w celu
podwyzszenia lub obnizenia oceny,

e nie wolno publikowac tresci o charakterze jednoznacznie seksualnym lub
obrazliwym ani zamieszczac¢ linkow do nich,

e nie wolno publikowac tresci stanowigcych naruszenie zasad, szerzgcych
nienawis¢, zawierajgcych grozby lub stuzgcych do nekania innych oséb ani
zamieszczac linkow do nich,

e nie wolno publikowac ani linkowac plikow zawierajgcych wirusy, plikow
uszkodzonych, koni trojanskich ani zadnych innych elementow o szkodliwym
lub destrukcyjnym charakterze,

e nie wolno publikowa¢ zadnych materiatdw naruszajgcych prawa autorskie lub
prawa wiasnosci intelektualnej innych osob,

e nie wolno podawac sie za inng osobe, nieprawdziwie przedstawiaé¢ swoje
relacji z inng osobg lub podmiotem ani w inny sposob fatszowac takich
informacji,

e nie wolno naruszac innych obwigzujgcych praw ani przepisow,
e nie wolno uzywa¢ komentarzy jako forum reklamowego.
Mozesz tez skorzystac z tych wytycznych i wskazowek:
o komentarze powinny zawierac informacje przydatne dla innych uzytkownikow,

e komentarze powinny by¢ jasne, przydatne i prawdziwe oraz dotyczyc
opiniowanych tresci,

e warto wymienia¢ zarowno zalety jak i wady,
e nalezy grzecznie odnosic sie do innych osoéb i ich nie atakowac,

o tekst powinien by¢ czytelny, nie nalezy naduzywac wielkich liter, ani znakéw
przystankowych,

e nalezy pisac¢ zgodnie z zasadami gramatyki i sprawdzac poprawnosc¢ pisowni.

Zastrzegamy sobie prawo do sprawdzania i usuwania komentarzy, ktore naruszajg
nasze zasady.

Google dopuszcza réwniez mozliwo$¢ usuniecia opinii ze wzgledu na obowigzujgce
prawo. Tres¢ tej wiadomosci jest lakoniczna i brzmi dokfadnie: ,powinny zostac
usuniete z ustug Google w swietle obowigzujgcego prawa”.

Warto wiedzie¢, ze w przypadku merytorycznej i kulturalnej opinii, szanse na jej
usuniecie sg znikome, by nie powiedzie¢ zadne.
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Problemy z usunieciem negatywnych opinii ?

Stuzymy doswiadczeniem i pomoca !

Zgtoszenie opinii do usuniecia mozna wykona¢ z dowolnych narzedzi:

e Google

e Google Maps

¢ Google Moja Firma (zgtos$ nieodpowiednig tresc)

Ponizej prezentujemy szczegétowy poradnik, jak krok po kroku zgtosi¢
niechciang opinie w Google:

Zgtoszenie wykonane przez Google:

Zgtoszenie wykonane przez Google Maps:
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B naPIszoPINE

4,3

* % K H P
Opinie: 11 100

—mwsa

Sortuj wediug: Najbardziej pomocne v

Wojciech Koziowski
6 opinii - 2 zdjecia
Rk
Co tu pisaé, galeria jakich wiele w Warszawie,
wezystko na miejscu. Sporo sklepow ceny nie s3
2bytnio wygsrowane kazdy znajdzie cod dla
siebie. Niewatpliwie duzym atutem jest spory
parking gdzie raczej nie ma probleméw ze
znalezieniem miejsca. Generalnie kazdy znajdzie
tu coé dla siebie.

wezoraj

gy KasPos
Lokalny przewodnik - 9 opinii - 21 zdjeé

ke ok tydzier temu
Klimatyczne, kultowe juz miejsce na
gastronomicznej mapie Warszawy. Miesza sig tu
nowoczesnosc z klimatem PRL, kiedy mozaika
zaczynata swojg dziatalnodé. Menu obejmuje

Zglos naruszenie zasad

Gglerja Mokotéw

4,3 Sk kA ot 100 0pini

Damian Sitki
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Myéle ze jest to jedno z najlepszych centrum handlowym w Warszawie ze wzgledu na liczbe sklepdw
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duzy i wietnie zorganizowany parking. Jedynym minusem jest zlokalizowanie poniewaz w okalicach

czesto jest bardzo duzo korkéw.

% Marcin Nieradk:

teraz juz widac zab czasu. Dos¢ nieczytelna i fatwo sie zgubic jak kloé nie zna.
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Zgtoszenie wykonane przez Google Moja Firma:

Google Moja Firma

s Strona giéwna
(=] Wpisy

[, Informacje

m Statystyki

* Opinie

-] Zdjecia

=] Witryna

8 Uzytkownicy
A Utwérz reklame

<

Dodaj nowa lokalizacje

B Zarzgdzaj lokalizacjami

Wyswiet! i edytuj

Maria
6 tygodni temu Zgto$ nicodpowiednig tres¢

[ 3

# HHH H Ponad 78% uzytkownikéw przed zakupem online sugeruje sig opiniami |

4 Odpowiedz

Dawid

7 tygodni temu

H & & % Mozemy skutecznie podniesé érednia oceng Twojej Firmy.

4« Odpowiedz

Anna

[ 3

9 tygodni temu

H #H A 4 Opinie Google majq bezpoérednie przefozenie na ilogé Twoich Klientdw !

4 Odpowiedz

Mariola
10 tygodni temu

# # H # # Opinie Google posiadaja ogromny potencjat opiniotwérczy |

4 Odpowiedz

Bez wzgledu na rodzaj uzytego narzedzia, zawsze zostaniemy
przekierunkowani do tego samego panelu ,,Zgtoszenia naruszenia zasad”:

Google

Zgloszenie naruszenia zasad

Google bardzo powaznie trakluje naruszenia Warunkéw korzystania z ustug. Wypetni pola panizei, by przekaza¢ nam wiecej informac o kementarzu, ktéry Twim
Zdaniem e narusza. Sp toi dziatania sig z Toba, tylko jesli beda nam potrzebne dodatkows informace lub bedziemy
miel co$ waznego do przekazania

@ Jesli uwazasz, ze znaleziona opinia powinna zostaé usunista z ushig Google na podstawie obowiazujacych przepistw, wykon) instrukcje opisane na tej stronie
by przestac zgioszenie prawne

Adres e-mail: *

Rodzaj naruszenia: *
Ten wpis zaviera treéci szerzace nienanise, petne przemocy lub nieadpowiednie
Ten wpis zawiera reklamy lub spam
Ten wpis jest nie na temat

W tym wpisie dochodzi do konfiiktu interescw

Nasze zasady publikowania komentarzy:

Zgtoszenia mozemy dokonaé po wczesniejszym uzupelnieniu adresu e-mail
oraz rodzaju naruszenia. Po jego wykonaniu pozostaje nam jedynie
oczekiwanie na efekty.
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Inne metody usuwania negatywnych opinii

Do pozostatych metod usuwania negatywnych opinii w Google, nalezg wszystkie
techniki negocjacji i pracy z osobg jg wystawiajgca, czyli w pewnym sensie metody
socjotechniczne. Z definicji, socjotechnika to rodzaj manipulacji cztowiekiem do
osiggniecia swoich jasno sprecyzowanych i ukrytych celéw. Jak pisaliSmy we
wczesniejszych rozdzialach ,,Jak zmieni¢ wystawiong opinie w Google?” oraz
»Jak usuna¢ wystawiona opinie w Google?”, osoba wystawiajgca opinie ma
prawo do jej usuniecia oraz dowolnej jej edycji. Bedziemy wiec dgzy¢ do
osiggniecia tych wiasnie celéw, starajgc sie przy tym, by osoba piszgca negatywng
opinie sama jg usuneta lub zamienita na pozytywng.

Z naszego doswiadczenia wynika, iz profesjonalnie poprowadzone negocjacje,
przynosza zaskakujgco dobre wyniki i stanowia jedng z najskuteczniejszych
metod usuwania negatywnych opinii.

Oczywiscie w przypadku celowych, nieuczciwych dziatann konkurencji, usuniecie
negatywnych inieprawdziwych opinii moze nie by¢ tatwe. Odpowiednie
ustosunkowanie sie do nich, zawsze w sposéb merytoryczny i wysoce kulturalny, da
innym uzytkownikom informacje, iz dana opinia jest bezzasadna i nieprawdziwa.
Jednakze profesjonalnie prowadzone dziatania mogg da¢ nam wiele cennych
informacji, ktore z kolei mozemy wykorzystac do innych, dalszych dziatan,

zmierzajgcych do osiggniecia celu.

Pamietaj:

Przed rozpoczeciem jakichkolwiek dziatan, wszystko dobrze i szczegétowo
przemysl. Pamietaj, ze czes¢ Twoich posunie¢ moze zaowocowac skutkami, ktorych
nie bedziesz mogt cofngé. Postepuj wiec rozwaznie i pamietaj, ze w tym przypadku
emocije i pospiech nie sg Twoim dobrym doradca.

Przed rozpoczeciem dziatan czyli odpisaniem, pamietaj o gtéownych zasadach:
o Kazda Twoja odpowiedz bedzie widoczna dla innych;

e Przed publikacjg odpowiedzi sprawdz poprawnos¢ pisowni, gramatyki oraz
interpunkcij;

¢ Nigdy nie pisz catosci duzymi, drukowanymi literami. W Internecie oznacza to
krzyk;

e Zawsze odpowiadaj kulturalnie i merytorycznie;

¢ Odpowiadaj mozliwie krotko i nie wdawaj sie w dtugg dyskusije.
W odpowiedziach postaraj sie:

o Zrozumie¢ Klienta

Po prostu, postaw sie na miejscu Klienta i sprobuj go zrozumie¢. By¢ moze
faktycznie btad lezat po Twojej stronie, moze Twoj pracownik miat gorszy dzien lub
cos gorzej wykonat. A moze to Klient miat gorszy dzien. Sprobuj obiektywnie spojrzec
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na sytuacje i wyciggng¢ z niej wnioski. Pamietaj, prawie kazdy niezadowolony Klient
wystawi opinie, a prawie kazdy zadowolony tego juz nie zrobi. Sprébuj wiec
zrozumie¢ czego ten Klient oczekuje. Dziataj wiec tak, by Klient zauwazyt, ze Ci na
nim zalezy.

e Zatagodzi¢ sytuacje i nawigzaé pozytywna relacje

Wyobraz sobie sytuacje, w ktorej kto§ Cie bardzo zdenerwowat. Ty woéwczas
zareagowate$ bardzo zdecydowanie, gtosno i nieuprzejmie, a ta osoba spokojnie,
kulturalnie i w stonowany sposéb odpowiedziata Ci mowigc ,przepraszam
Pana/Panig bardzo, nie zrobitem tego specjalnie i nie chciatem. Jesli Pan/Pani czuje
sie urazony, to najmocniej przepraszam.” Jak sie wtedy czujesz?. Z reguty gtupio
i niezrecznie, zauwazajgc, ze przesadzites. Klasyczna konwersja. Staraj sie wiec nie
da¢ ponies¢ emocjom, a grzecznie i konstruktywnie nawigzacC relacje. Lepiej
przeprosié, obréci¢ sytuacje w zart, ale na pewno nie dac sie sprowokowac. Tylko w
ten sposdb mozesz zatagodzi¢ sytuacje.

o Podziekowac¢ za negatywng opinie, wskazanie problemu.

Dziekujgc Klientowi za negatywng opinie dajesz mu do zrozumienia, ze liczysz sie z
jego zdaniem, jak i z jego osobg. Pokazujesz w ten sposéb, ze dbasz o wizerunek
swojej firmy i o swoich Klientow. Jedoczesnie dajesz do zrozumienia, ze kazda
negatywna opinia jest dla Ciebie bardzo wazna, poniewaz wiasnie dzieki niej,
dowiadujesz sie na co mozesz zwrdci¢ uwage i co ewentualnie poprawi¢. Wtedy
traktujesz takg osobe jak ,partnera” pozwalajgcego Ci cos dostrzec i zrozumieé oraz
podnies¢ jakos¢ swoich ustug. Je$li autor negatywnej opinii zrozumie Twojg
odpowiedz w ten sposoéb, to bedzie duzo bardziej skory do wspotpracy.

Dodatkowym i bardzo waznym atutem tego rozwigzania jest fakt, iz naszg odpowiedz
ujrzg rowniez pozostali uzytkownicy, w tym potencjalni klienci, dla ktérych taki
przekaz bedzie bardzo podnosit wartosc¢ i reputacje marki.

o Przeprosi¢

O mechanizmie dziatania przeprosin pisaliSmy juz wyzej, w punkcie jak zatagodzi¢
sytuacje i nawigza¢ pozytywng relacje. Oczywiscie przepraszamy w sytuacji, kiedy
faktycznie dane zdarzenie miato miejsce. To rowniez zalezy od rodzaju polityki
wizerunkowej danej firmy. Kazdy z nas bedgc urazonym pozytywnie reaguje na
stowa przeprosin. To po prostu dziata.

e Przeniesé rozmowe na prywatny telefon lub e-mail

Przeniesienie rozmowy na prywatng ptaszczyzne przynosi same korzysci. Wykonane
w odpowiedni sposéb daje innym do zrozumienia, ze staramy sie konkretnie
rozwigza¢ dany problem. Przez fakt, iz dalsze dziatania nie sg juz widoczne na
forum, otwiera to nam mozliwosci swobodniejszych negocjacji i rozméw. Jest to
réwniez najlepszy czas i miejsce, zeby zaproponowac¢ zadosc¢uczynienie, znizke czy
ewentualnie jaki$ bonus. W innym przypadku, proponujgc to na przyktad na forum,
mozemy narazi¢ sie na celowe dziatanie nieuczciwych ludzi, zmierzajgce do
wytudzenia znizek czy osiggania innych korzysci.
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Gdy zastosujesz sie do powyzszych zasad i catosS¢ operacji przeprowadzisz w
sposob profesjonalny i z wyczuciem, szansa na usuniecie negatywnego
komentarza bedzie bardzo duza.

Zdarzy sie czasem, ze w wyniku Twojej odpowiedzi nie spotkasz sie juz z zadng
reakcjg z drugiej strony. Na to nie masz juz wptywu i nie jestes wstanie nic zrobié.
Mozesz jg ponownie zgtosi¢ do usuniecia i czeka¢ na ewentualng reakcje Google
lub zgtosic¢ sie do nas...

ODPOWIADAJ ROWNIEZ NA POZYTYWNE OPINIE !

Warto tez odpowiadaé na pozytywne opinie klientéw. To zawsze polepsza i
ociepla wizerunek Twojej firmy w oczach pozostatych klientéw. Wéwczas widza
oni, ze opinie innych klientéw nie sg Ci obojetne i jestes osobg ktérej zalezy na
firmie jak i na jej wizerunku.

W ramach swiadczonych ustug prowadzimy réwniez dziatania z
zakresu zarzadzania kryzysowego
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NASZE MOZLIWOSCI - OF “RTA

PODNOSZAC SREDNIA OCENE FIRMY
uwiarygadniamy jej produkty i jakos¢ w oczach potencjalnych
Klientow.

Kazdy z naszych klientéw, odnotowuje staty co miesieczny wzrost ilosci opinii,
w szczegolnosci znaczny wzrost jej sredniej !

Celem naszych dziatan jest znaczne poprawienie wizerunku i ochrona reputacji
Klienta w Google.

Podnoszac srednig ocene firmy dazymy takze do usuwania nieprawdziwych,
negatywnych opinii.

Nasza wiedza i wieloletnie doswiadczenie pozwalajg nam na skuteczne
zarzgdzanie ustugg Moja Firma. Dziatania nasze skupiajg sie tylko na
dopuszczalnych i sprawdzonych metodach zachecajgcych klientow do wystawiania
odpowiednich opinii. Automatycznie reagujemy na wszelkie nieprawdziwe i
negatywne opinie dgzgc do ich usuniecia. Posiadajgc dostep administracyjny,
mozemy réwniez prowadzi¢ dwukierunkowg komunikacje z Klientem.

Dzieki nam mozesz skutecznie wyroznic¢ i zabezpieczy¢ swoja firme a

im wiecej pozytywnych opinii bedziesz posiadat tym wiecej osob skorzysta z
Twoich ustug

Pozytywne opinie rozwiewaja wszelkie ewentualne watpliwosci dotyczace
Twojej firmy.

Kazdy z naszych Klientéw otrzymuje comiesigczny szczegoétowy raport zmian
sredniej oceny oraz ilosci opinii. Raport zawiera réwniez wszystkie dane
statystyczne, przejrzyste wykresy oraz alerty o celowych dzialaniach
konkurencji. W raportach informujemy réwniez o usunieciach negatywnych
jednogwiazdkowych opinii.

N o www.good-opinion.pl
| GOOD-OPINIONPL | nrtel (+48) 531 861 756

mail: kontakt@good-opinion.pl  str. 23



mailto:kontakt@good-opinion.pl

Ponizej, przyktadowy raport zarzadzania reputacja:

Raport dla strony: www.

Podsumowanie raportu:

1.01.2018 .

31.01.2018 .

Uwagi:

041
46 1

OdnotowaliSmy wzrost negatywnych dziatan konkurencji.

Miesieczny zmiana sredniej oceny:

Miesieczny zmiana ilosci opinii:

Usunelismy 6 jednogwiazdkowych opinii wskazujacych na celowe dziatania.

Podsumowanie opinii:

3,4 143

3,8 189

l1|Strona

Na specjalne zyczenie istnieje mozliwos¢é generowania raportéw z
poréwnaniem zmian naszego Klienta wzgledem zmian jego konkurencji.

Druga strona raportu:

Raport dla strony: www.
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lle to kosztuje?

e Whbrew pozorom niewiele i pamietaj, ze to inwestycja ktéra zawsze sie
zwraca.

o Pakiety rozwigzan od 300 zt miesiecznie.

e Gotowe rozwigzania dla firm korporacyjnych o rozpoznawalnych
markach.

o Gotowe rozwigzania dla branzy turystycznej i gastronomicznej.

Wycena:
e Do wyceny wystarczy nam tylko nazwa domeny badz wizytéwki Google.
o Wszelkie uwagi w tym odnosnie konkurencji bedg mile widziane.

e Standardowej wyceny dokonujemy w przeciggu 48 godzin.

Kontakt:

e (+48) 531 861 756
e kontakt@good-opinion.pl

Co otrzymujesz?
o Stale monitorowanie recenzji i ich sredniej ocen.
e Reagowanie na negatywne wpisy.
o Stale podnoszenie sredniej oceny opinii.
e Stale podnoszenie ilosci opinii.
e Co miesieczne szczego6towe raportowanie.
¢ Pelng opieke i staty kontakt.
e Spokdj i bezpieczenstwo.

o Poprawe wizerunku firmy.

Zawsze zmierzamy do osiggniecia, wskazanej dla danej branzy sredniej opinii o
odpowiednio wysokim i satysfakcjonujacym wspoétczynniku na przykiad 4,6 do
4,8 przy jednoczesnym zwiekszeniu ilosci wystawionych recenzji. Dbamy
réwniez o jakos¢ tresci merytorycznych dostarczanych ocenach.

W przypadku pojawienia si¢ opinii falszywych, negatywnych, obrazliwych czy
bedacych wynikiem dziatan konkurencji, uruchamiamy odpowiednie procedury
kryzysowe zmierzajace do ich sprostowania lub usuniecia.
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Wszelkie prawa zastrzezone. Poradnik moze
by¢ powielany i rozpowszechniany jedynie w
oryginale i w catosci. Kopiowanie i
rozpowszechnianie fragmentéw, zabronione.
Wszelkie znaki towarowe, znaki graficzne,
nazwy wilasne, logotypy i inne dane s3
chronione prawem autorskim i nalezg do ich
wiascicieli.
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