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Cokoliv v byznysu délate, s recenzemi to pujde lip

Tento e-book vychazi z vysledkl desitek experimentd, prdzkum(, pozorovania jinych
odbornych studii, které jednoznacné ukazuji, ze efektivni review marketing je superschopnost,
bez které se jako znaCka neobejdete. Kvalitni recenze vyuzijete v kazde fazi vedeni firmy - od
navrhu a testovani produktd, po product launch, propagaci, reklamu, PR az kone¢nou konverzi.
Prodavejte jako nikdy predtim. Ctéte dal!

Recenze prodavaji bez ohledu na naladu spoleénosti

Jako spolehlivé brandy vnima pouha tfetina lidi, vic nez polovina nevéri znackam, od kterych
pravidelné nakupuje a masivnich 96 % opovrhuje jakoukoliv reklamou. Brandy ztratily
pfirozenou ddvéru a v prdméru je to pripravi az o polovinu zakaznik( a zhruba 30 % hodnoty
akcii.

Pocit duvéry v zakaznicich vyvola uz deset kladnych ohlast.

84 % klientl véri online hodnoceni stejné jako radé od kamarada. U 92 % z nich je
osobni doporuceni rozhodujicim faktorem nakupu.

Pro 72 % zakaznikl je produkt s pozitivnimi recenzemi divéryhodny i pokud s nim
nemaji osobni zkuSenost. Ve vékové skupiné od 18 do 34 je to dokonce az 91 %.

Pozitivni recenze zlepsuji vasi pozici ve vyhledavacich
Pokud uz vam lidé véfri, je ¢as se zviditelnit.
Cim vy$ ve vysledcich vas brand page vyskog&i, tim spis ziskate nové navstévniky a potencialni
konverze. Top trojka si odnese 75 % vSech proklik(. S pozitivnimi recenzemi budete mezi nimi:
Na urovni lokalnich firem tvorireviews az 15 % vybérové metody.
Cim vice pozitivnich ohlas mate, tim spi$ se umistite na hornich pFi¢kach.
K signifikantnimu posunu staci uz 10 novych ohlasu.

Recenze nakopnou konverze i prodeje
Jste vidét? Ted'je ¢as pIné optimalizovat konverze tak, abyste prodavali na maximum.
Recenze pomohou nasledovné:

Znacky s velkym poCtem recenzi maji az o 54 % vetSi obrat nez ostatni.

Recenze viditelné na hlavni weboveé strance zvysuji prodeje az 0 62 %.

Kazdych pét novych reviews produktu zdvojnasobuji Sanci, Ze se proda.

TIP: Vice o dopadu recenzi na konverze se dozvite v kapitole 3
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Naucte se recenze efektivné sbirat
a motivovat lidi k jejich psani
Efektivni review marketing stoji na velkém mnozstvi kvalitnich text(, plnych informaci

a zazitk(. Jak je ale od lidi ziskat? Odpovéd nabizi studie z roku 2022, ktera shromazdila 9 tisic
kupujicich ze v8ech generaci, od Boomer( po aktualné nejmladsi Gen Z.

Nejvice motivuje skvély, nebo naopak priSerny zazitek

76 %

si postézuje, pokud
nedostojijejim
standarddm

92 %

lidi napise recenzi,

pokud je produkt
nadchne

Tento efekt byl stabilni napfi¢ vSemi generacemi.

Podstatné jsou egoistické motivace
Tedy ty, kdy zakaznici recenze piSou kvili osobnimu zisku.

Svoji roli hraje i altruismus

A to hlavné protoze:

Velkou motivaci ke psani recenzi je pomoc ostatnim. 89 % kupujicich spiSe zanecha
recenzi u produktu s malym poc¢tem recenzi, aby usnadnili nakup ostatnim.

70 % lidi produkty foti a nataci samo od sebe, s cilem ukazat vysokou kvalitu nebo
funkénost produktu. 60 % to bohuzel déla i pro vypichnuti pfipadnych nedostatka.

’ 67 % chce pomoci ostatnim kupujicim Iépe nakupovat.

’ 65 % doufa, ze hodnocenim zna¢ce pomuize vylepsit produkt.


https://www.powerreviews.com/research/motivate-shoppers-write-reviews/

Nejvice recenzi piSou opakovani zakaznici

Pokud klient produkt zakoupil uz po nékolikaté,
zvySi se Sance zanechani recenze az o 86 %.

Vyuzijte téchto motivaci naplno pomoci nasleduijicich tipa

S OXi R0

Jednejte rychle, na ziskani recenzi mate zhruba 7 dni. Pouze 6 % dotazovanych
piSe produktové recenze hned po obdrzeni, 63 % radéji ceka az tyden.

Psani recenzi pfipominejte béhem nakupu, na socialnich sitich nebo v emailu
zasilaném po zakoupeni produktu, pfipadné v ramci newsletteru.

O reviews si feknéte vickrat. Jeden email pfiméje k napsani hodnoceni 68 % lidi,
zbytek to ale potfebuje jeSté dvakrat/trikrat pfipomenout.

Nabidnéte materialni odmény. Slevu, tester zdarma, bezplatné postovné nebo
pristup k pfedprodeji nového produktu.

Jak ziskat co nejvice recenzi, za nejkratsi dobu? Sampling kampani

Sampling kampari je marketingova strategie, kdy si vyberete okruh konzument( a roze$lete
jim zdarma vzorky svého produktu. Cilem je ziskat zpétnou vazbu na produkt. Pro maximalni
uspéch se drzte nasledujicich nékolika tipQ:

D ©® ©

Q)

Stanovte si jasny cil.

Chcete obecné vice recenzi? Nebo je pouze obnovit, aby byly recentni?
Pfipadné potrebujete otestovat zcela novy produkt? Od zvoleného cile se bude
odvijet vybér cilovky i odmeény.

Velikost vzorku zvolte podle pfedpokladané navratnosti.
Ta by se u perfektné navrzené kampané mela pohybovat v rozmezi 80-90 %,
cOoZ v praxi znamena, ze recenzi ziskate maximalné od 9 tester(i z 10.

Cilovku vybirejte na miru vzhledem cili a produktu.

Dejte si opravdu zalezet, protoze nevhodni kupujici recenzi nenapiSou a pokud se
k tomu nadhodou priméji, pravdépodobné nezmini véci, na kterych realné zalezi.
Vysledné texty tim ztraci hodnotu v o¢ich skute¢nych kupujicich.

Psani recenzi nékolikrat pripomeiite. Vyberte vhodnou odménu.



Jak vypadaji kvalitni recenze,
které prodavaji
Recenzi mlze byt par slov, jedna hvézdicka nebo sahodlouhy text. Jaky z téchto format(

nejvice zvySuje konverze? Kdyz se ponofite do vyzkumu, zjistite, Ze existuje hned nékolik
dulezitych faktord, které si musite ohlidat.

Pouze hvézdicky nestaci
Nedavny prizkum M tisic zakaznik( naznacuje, ze kupujicim hodnoceni v poctu hvézdicek
ani trochu nevyhovuje - véfi mu totiz mizive 1% lidi:

Uplny text recenze nejvice zajima Gen Z (63 %) a Milenialy (52 %).
Na nejnizsi pficce najdete Boomery s 39 %, nicmeéné ani to neni

88 % zanedbatelné cislo.

hleda hodnoceni
v textove formé Produkt hodnoceny pouze hvézdi¢kami bez textu nekoupi az
polovina zakaznikd.

Full text recenze zajimaji nejvice vase nejbohatsi zakazniky

Pokud mésicné bézné utraceji 45 tisic a vic, budou Cist celé texty hodnoceniaz 0 40 %
Castéji nez ostatni.

Co presné lidé v textech hledaji?
| na tuto otazku pfinesl vyzkum odpovéd:

‘ ’ 84 % zkouma negativni zkusenosti ostatnich. Nasledné zkoumaji, zda by vadila i jim.

gy Velka cast zakaznik( se étenim ujistuje, ze produkt déla, co ma a Ze ho ostatnilidé
@2 pouzivaji stejnym zplsobem.

94 % chce v recenzich vidét fotky nebo videa, 57 % specificky hleda organicky
kontent. Tento trend je vyrazny napfic¢ kategoriemi produktd, nejvice pak u obleceni,
konzumni elektroniky a u kosmetickych a zdravotnickych potfeb.

n
Pokud kupujici zadné fotky nenajdou, skoro 12 % produkt nezakoupi.

Kriticka je délka textu
Ze zminénych statistik je asi jasné, ze do par slov v§echny dilezité informace nedostanete.

Az 68 % zakazniki cilené hleda dlouhé recenze u kazdého produktu.
S vytahy a shrnutimi se spokoji pouhych 12 %.

Priimérna recenze ma 218 znakd, v praxi ale doporuéujeme 250.
S pribyvajici délkou se pozitivni efekt hodnoceni zvysuje.
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Nebojte se negativnich recenzi, prinasi mnoho vyhod @

82 % lidi hleda zaporna hodnoceni béhem kazdém nakupu a pfi jejich ¢teni stravi
na produktové strance az pétkrat vice ¢asu. Naucte se toho vyuzit.

o V roce 2011 popularni vinarsky kritik drsné recenzoval znacku toskanského vina
f% jako: ,chutnajici po zatuchlych ponozkach”. Okamzité si zazila 5% narust
zakazek a ziskala publicitu u prednich svétovych médii.

” Vyzkum Pensylvanské univerzity ukazal, Ze v priméru mohou negativni recenze
'% prinést az o 45 % vice prodejl. Tento vysledek nezavisle replikovaly i studie
univerzit z Curychu a Kodane.

@5) Trem étvrtinam kupujicich prinesou negativni reviews hodnotny vhled
do fungovani produktu, coz nasledné ovlivni kupni rozhodnuti.

Znacky s 20 % zapornymi hodnocenimi mivaji o 13 % vétsi obrat, nez ty s 10 %.

Jak vykon recenzi ovliviiuje jejich
kvalita, kvantita a stafi?

Kvantita a kvalita u recenzi neni bud’, anebo - pro skuteény uspéch potiebujete oboji.
Pocet ohlasu pfimo zvySuje konverze, obsah rozhodne, zda zakaznik nakup dokonci.

U kvality jde o autenticitu, objektivitu a informativnost

Autenticke recenze pochazeji od skutecnych kupujicich.

@ 84 % kupujicich vyrazné oceni, kdyz texty prichazi od ovérfeného klienta.

’A\ Objektivni recenze popisuji autentické zazitky klientl, bez pozlatka.
"‘ Nejsou upravovane, ani filtrované.

Informativni recenze ¢tenafi feknou o produktu vSe, co potfebuje k nakupu.

Kvantita se ridi heslem ¢im vice, tim lépe

Dokazuje to vyzkum Power Reviews, ktery ukazal, Zze mnozstvi recenzi u produktu bere
v potaz prakticky kazdy kupujici. V idealnim svété chtéji najit 100 hodnoceni, 23 % sni
0500 avice.
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S mnozstvim reviews roste i po¢et konverzi
Vztah je pfehledné vyneseny v nasledujicim grafu:
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Vsimnéte si, Ze k nejvétsimu naristl dochazi pfi zvyseni z nuly na 10 recenzi. Interval 10 az 30
ohlasl vyvolavailuzi stropu, po tficitce ale efekt opét narlsta. Treba vzestup z 25 na 50
konverze nakopne 0 18 %.

Co stoji za efektem kvantity recenzi?

V e-commerce hlavné zvysSeny dosah.
Google podle mnozstvi recenzi castecné urcuje pozici ve vyhledavacich, na urovni lokalnich
firem tvofi charakteristiky hodnoceni az 15 % vybérového procesu.

Velkou roli hraje i psychologie a instinktivni vnimani statistiky.
Vétsi pocet reviews plsobi vérohodné, 4/5 hvézdicek od tisicl lidi je objektivné lepsi
hodnoceninez5/5 od par desitek.

Efekt kvantity recenzi na zvySovani konverzi potvrzuji i dalSi analyzy

Patfi mezi né tfeba studie z roku 2021 ve které autofi pfesné vyhodnotili dopad objemu
hodnoceni na véechny faze nakupu, pomoci konverzniho poméru navstévnikd na strance
produktu s nejvétsim poctem recenzi.

052,2% 2X VySSi 0250 %

zvysSuje konverze miru konverze maji zveda konverze u
zobrazeni stranky produktové stranky produktu hranice
s 1nebo vice recenzemi s 11az 30 recenzemi 101avice recenzi

Zaveér je jasny: €im vice recenzi mate, tim lépe prodavate.


https://www.powerreviews.com/blog/review-volume-conversion-impact/

Efekt mnozZstvi recenzi rozpoéitany podle odvétvi
Zminény efekt kvantity hodnoceni funguje bez ohledu na obor, nicméné v nékterych
odvétvich dokaze extra zazafit. Seznamte se se vSemi!

Procento nakupujicich, ktefi povazuji recenze za uzite¢né
podle kategorii

) Eervenkaapostace )
() anecosprasnees )
o

O )

5) oisomon 0%

Elektronika a pocitace
95 % spotiebitelim recenze pomahaji nakupovat i zcela béznou elektroniku:

Navstiveni produktoveé stranky s 1az 10 recenzemi zvysuje konverze 0 70,5 %.
31-50 recenzi, konverze podpofio 224,7 %.

Pro 81 % spotiebitelim jsou recenze zasadni pfi nakupu pocitacu:

Kdyz zakaznik navstivi stranku produktu v kategorii pocitac a software s 1-10 recenzemi,
dojde ke zvySeni konverze o 115,2 % oproti strance produktu s 0 recenzemi.

11az 30 recenzi zvysi konverze 0 255,4 %.

31az50 recenzi konverze zvysio 314,6 %.

51az 100 recenzi konverze nakopne o obrovskych 378,0 %.

378 %

(%) 1Z43IANOX LSNUVYN

115 %
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Zdravi a krasa
V této kategorii recenze pozaduje 83 % spotrebitell a mnoZstvi je zde extra dlilezité:

KdyZz nakupujici navstivi produktovou stranku Zdravi a krasa s 1-10 recenzemi, narostou
konverze 0 22,1 %.

Kdyz vSak kupujici navstivi stranku produktu s vice nez 101 recenzemi, vyskocCi konverze
o zavratnych 275,7 %.

Potraviny a spotiebni balené zbozi (CPG)
Kdyz zakaznik CPG navstivi stranku produktu s 1-10 recenzemi, jeho konverzni pomér se
témér zdvojnasobi (konkrétné se zvysi 0 194,5 %).

11az 30 recenzi konverze zvySuje 0 286,2 %.
31az 50 recenzi konverze zvysSuje 0 474,4 %.
51az100 recenzi konverze zvySuje 0 579,5 %.

A to nejlepsi na konec: u kupujiciho, ktery navstivi stranku produktu se 101 nebo vice
recenzemi, narostou konverze o brutalnich 686,2 %.

580 %
475 %
475 %
286 %
195 %

(%) 1Z4IANOX LSQUVYN
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Navzdory pomalejsSimu nastupu vidime podobny vzorec efektu hodnoceniiv kategorii
Jidlo a piti.

S 11az 30 recenzemi je narlst konverze zakaznikd 74,4 %.
31az 50 recenzi zvySuje konverze 0 160,3 %.

51az 100 recenzi zvySuje konverze 0 211,0 %.

101 nebo vice recenzi zvySuje konverze o senzacnich 270,53 %.

270 %

(%) 1Z4IANOX LSQUVN
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Dim a zahrada
V této kategorii recenze hleda 67 % kupuijicich.

U zahradnich produktl efekt vrcholi u 30 recenzi, které zvysuji konverze az o 211,6 %. Pak
uz roste jen velmi pomalu.

Zato v kategorii nabytku hodnoceni délaji divy. Rlst efektu je zde doslova exponencialni:

11az 30 recenzi zvySuje konverze 0 346 %.
31az 50 recenzi zvySuje konverze 0 564 %.
51az 100 recenzi zvySuje konverze 0 838 %.
A svice nez 101 recenzemi konverze rostouaz o 1326 %!
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Mezi poctem recenzi, kterym je zakaznik vystaven na strance produktu a naristem
konverzniho pomeéru existuje pfimy linearni vztah.



Jak ovliviiuje vykon recenzi jejich stari?
Aktualnost reviews zkouma drtivych 97 % kupujicich, pro 86 % z nich je obzvlast ddlezita
pfi prvnim nakupu u nové znacky.

Recenze starsi ¢tvrt roku znejisti az 38 % kupujicich. V praxi to znamena ztratu

minimalné 4 z desiti. M1 144

) Efekt je nejsilnéjsiu Gen Z, 3 a vice mésicl staré recenze odradi klidné 44 % z nich.

Pocet lidi, ktefi stari hodnoceni vibec nefesiani v jedné zkoumané generaci
nepresahl 50 %.

.) Rok staré recenze odradi vice nez polovinu klientely.

‘ 34 % dotazovanych jde do extrému a hleda texty maximalné mésic staré.

3 tipy, jak se starim recenzi efektivné pracovat

Aktualnost reviews zkouma drtivych 97 % kupujicich, pro 86 % z nich je obzvlast dllezita
pfi prvnim nakupu u nove znacky.

o Umoznéte hodnoceni filtrovat podle data vydani. Kupujici si tim snadno vyjede
recentni texty a ujisti se, ze je vSe v poradku.

Reviews sbirejte pravidelné a dlouhodobé. Po kazdém nakupu, v kazdém newsletteru
nebo na socialnich sitich.

Ubéhlo 90 dni a stale Zadné recenze? Zacnéte jednat.
9 V tomhle pfipadé uz prekracCujete tfimésicni spotfebni dobu a pfichazi ¢as na velké
sbérové kalibry, jako je tfeba sampling kampan.

Jak vypada review stranka,
ktera prodava?

Spravny styl zobrazeni recenzi dokaze klidné zdvojnasobit prodeje

Podle novely e-commerce sice nesmite texty hodnoceni nijak upravovat, stale ale m(zete
hodné ovlivnit, jak se zakaznikm zobrazi.

Presné postupy a jejich efekty zkoumala nedavna studie 25 miliond produktovych stranek
od 3600 znacek.

Jaka strategie je nejefektivnéjsi? Recenze musi zakaznika pfimét k interakci

Recenze vystavené na webu obyc¢ejnym zplsobem zvysuji konverze asi 0 20 %. Kdyz ale védci
kupujicim umoznili s texty interagovat, zaznamenali masivni narist recenzi o témér 130 %.
Efekt byl nejsilngjsi u produktl z oblasti textilu a konzumni elektroniky, vyrazny byl i u darkd
nebo détskeé vyzivy.
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tipQ, jak interakci s recenzemi vyvolat

Texty musi bit do o¢i. To znamena nejjasnéjsi barvy ze znackové palety, zvyraznéné
hvézdiCky a snadnou Citelnost

Pfidejte k textlim prvky hodnoceni. Nejlépe funguji palce nahoru a dolu. Kupujici nimi
zvyrazni nejvice prinosné recenze, coz ve studii vyvolavalo az 300% lift v konverzich.

Pridejte vyhledavac. Zakaznik si do néj napiSe klicova slova, ktera ho zajimaji a rychle
zjisti, co potfebuje. | takto prosta feature ve studii vedla az k 270% liftu v konverzich.

Bloky recenzi zobrazte jako posuvnou galerii. Kupujici tim rychle ziskaji pocit velkého
objemu textl, konverzni lift tohoto prvku se opét pohybuje ve stovkach procent.

Vymezte si na webu samostatnou stranku jen pro recenze, na kterou se pujde
prokliknout z produktovych hodnoceni. Lidé si v klidu po¢tou a nasledné budou
ochotnivice utracet, coz pfinasi az 170% zvyseni konverzi.

Jak pfireview marketingu
neprekrocit meze zakona

Az do nedavna si kupujici nikdy nemohli byt Nesmite

100% jisti, zda jsou recenze, které &tou realné. ' tvrdit, Ze jsou vase recenze
Odvétvi nikdo nereguloval a nepoctivi prodejci ® ovérene, ackoliv nejsou.

si je mohli klidné vymyslet nebo upravovat dle Nesmite

svych potreb. Texty Casto psali zaméstnanci, zadavat nikomu jinému, aby
vedeni, nebo se platily externi fabriky na @ provas faleSné recenze zajistil.
hvézdicky". Nesmite

Vroce 2023 se nastésti vse zménilo a review

zverejnovat faleSné recenze
® nebo hodnoceni.

marketing pravné upravila novela zakona o
ochrané spotiebitele a obcanského zakoniku. Ze ' Nesmite

zmén mame velkou radost, protoze zakaznikim
konecneé pfinasi bezpecné prostredi. Znénireguli
pro vas do lidské feci pfelozila agentura elegal:

zkreslovat recenze s cilem

@ bropagovat produkty, a to anina
socialnich sitich (napr. promazdvat
hodnocenina Facebooku).

Jak se novelou ridit v kazdodenni praxi?

©
®
e

Ovérujte kazdou recenzi. Cilem je dokazat ze ji napsal skutecny zakaznik, ktery
produkt chvili vlastnil.

Co délat, kdyz recenzi ovérit nedokazete? Vystavit ji mlzete jediné s viditelnym
upozornénim ve stylu: ,recenze neni ovérena a nemusi pochazet od naseho zakaznika”.

Oznacte kazdou placenou spolupraci.. Bohaté stac¢i oznaceni ,placené”, pfipadné
.Sponzorovane”.


https://elegal.cz/prichazi-velke-zmeny-pro-e-shopy-a-online-platformy-co-nas-v-roce-2023-ceka

Nasbirané texty nijak neupravujte. Zadkaz upravovani plati i pro recenze pouzité v
reklamé, tfeba v rdmci bannerd.

Pravidla dodrzujte. Pripadné porugeni COl pokutuje az do vyse 5 milionG korun.

Naucte se narecenze
spravneé reagovat

Vystavenim textd na web review marketing nekonéi! Ve spousté z nich totiz klient poloZi
otazku, nebo zmini situaci na kterou budete muset vhodné zareagovat.

Pro¢ musite na recenze odpovidat?

Protoze to ocekava az 53 % lidi. Pokud budete stejné jako vétSina znacek
’ predstirat, Ze nikdo neni doma, zklamete jejich divéru a pravdépodobné je
odradite od koupé.

Pravidelné a trefné reagovani na hodnoceni navic pfinasi vyhody:

Znacky, které pravidelné odpovidaji na vice nez ¢tvrtinu svych hodnoceni
maji v priméru az o 35 % vétsi obrat. Oproti neaktivni konkurenci si udrzi az
022 % vice klientd.

Pohotovou odpovédi navazete vztah. A to je velmi duleZité, protoze pouhych
39 % kupujicich veri, ze jejich nazor skutecne zvazite, 22 % v to ani nedoufa.
Prekvapte je!

Citliva reakce zvysi brand trust a upevni zakaznickou loajalitu. Je ocividng, ze
ve svéteé, kde az 42 % firem ignoruje nazory svych klient bude panovat krize
dlveéry, kvdli které si 9 210 lidi mysli, Ze znacky vzdy upfednostni sv(j profit pred
jejich zajmy. Napravte to a loajalita vasich klientd se zvysi klidné o0 65 %.

Pokud vhodnou odpovédi vyresSite negativni recenzi, mate o 16 % vétsi Sanci
na to, ze vas autor textu nasledné doporuci ostatnim. Pokud to navic stihnete
do 24 hodin od postnuti, je az 0 30 % vice pravdépodobné, Ze se zakaznik k textu
jesté vratia zvysi plvodni pocet hvézdicek.

Reagovanim na recenze lidi motivujete psat dalsi. KdyZz kupuijici ziska pocit, ze na
‘Té\ju jeho nézoru zalezi, bude ho sdilet Castéji. Znacky, které pravidelné odpovidaji na
sva reviews diky tomu nasbiraji az 0 20 % vice organickych hodnoceni.
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Rychlokurz odpovidani na recenze

V praxi existuji &4 druhy recenzi, kazdy vyzaduje specifickou reakci
Naucte se rozliSovat:

© ©@ & O

Pozitivni Negativni Neutralni  Pozitivni/negativni
recenze recenze recenze recenze bez textu

U pozitivnich recenzi vyhrava elegance a navazani vztahu

@ Zacnete podékovanim. Napsat recenzi vyzaduje Cas a usili, ocenite to.

& W Nabidnéte, co dalsiho u vas lidé mohou zazit. Pozitivni zkugenost vytvari loajalni
@3 klientelu, ktera pouze ¢eka na vybidnuti k dalSimu nakupu.

™ Bud'te velmi struéni. Snazte se dva body nahofe shrnout do par vét. Dlouhé
vypisovani plisobi samolibé&, navic kognitivné zatézuje ostatni zakazniky.

. Na konci se vzdy podepiste. Tohle plati u v§ech tipl recenzi. Davate tim najevo osobni
%’ odpovédnost a dokazujete, Ze odpovédi za vas nedéla automaticky bot.

Priklad odpovédi na pozitivni recenzi

Dobry den X, dékujeme za recenzi! Mame radost, Ze jste spokojeni, tésime se na pristeé.
Cekat na vds budou tfeba (popis vyhodné nabidky, slevy nebo dalsiho produktu).
Hezky den! Vase XY

U negativnich recenzi pojmenujte jadro problému a navrhnéte reseni

Spatnych reviews se boji kazda znacka, ¢asto ale poskytuji i pfilezitost zazafit.

@ Zachovejte klid. Nedovolte si Zadné jizlivé poznamky nebo povys$enost.

Podékujte. Za cenné informace, které vam pomohou se zlepsit.

Jasné vymezte problém. Vyhnete se tim konverzacniroviné ,vSechno je Spatné”
a zprehlednite argumenty ostatnim ¢tenarlim. Navic implicitné ukazete, Ze o pfipadu
skutecneé do hloubky premyslite.

Navrhnéte Feseni. Klientovi musi byt hned jasné co se bude dit, nikdy nesmi ziskat
pocit, Zze si problém resi sam.

Zbytek konverzace presuiite do soukromi. Zajistime tim soukromi, a navic se vyhnete
trapné situaci, kdy se s klientem pretahujete na nékolika Fadcich.

@00



Priklad odpovédi na negativni recenzi:

Dobry den X, moc dékujeme, ze jste nds na chybu upozornili. Moc nds to mrzi a uz plné
pracujeme na naprave. Vidime, ze hlavnim problémem bylo X, coz se dd nastésti snadno
vyresit pomoci Y. Brzy se s Vami spoji operatorka X a situaci dofesi k vasi pIné spokojenosti.
S pozdravem, XY.

U neutralnich recenzi rozseknéte nejistotu

Neutralni recenze znamena hodnoceni kolem 3 hvézdicek. Nemusi byt vyloZzené negativni,
zakaznika jste ale pfrilis neohromili a je mozné, Ze uz se nevrati. 0dpovéd ho musi presvédcit
o tom, ze ma cenu zkusit to jeSté jednou.

téch dobrych. Ve své odpoveédi proto znovu elegantné zopakujte pozitivni zkuSenost

@ Vypichnéte pozitiva a nabidnéte vic. Lidé vice vnimaji negativni informace, na ukor
klienta, ¢imz ji pfipomenete jemu, i dal$im ¢tenaram.

| Negativa jasné ohraniéte a vysvétlete. Reknéte pro¢ se stala a navrhnéte feeni.
@ Ukazete tim profesionalni vhled do situace i ochotu bojovat za kazdého klienta,
bez ohledu na zisk.

@ Po reakci konverzaci opét presunte online.

Priklad odpovédi na neutralni recenzi:

Dobry den X, dékujeme za recenzi! Jsme rddi, Ze jste ocenil nase x, zakladdme sinay a
témto aspektim se poctivé vénujeme. Mrzi nds, Ze jste mél problém/Ze se vdm nelibilo z.
Nejspis to bylo kvdli x, nastésti zndme snadné reseni(popis). Zbytek Vami vysvétlinase
operdtorka, kterd se s Vami brzy spoji. TéSime se na pristé, hezky den.

S pozdravem, XY

U recenzibez textu se odpovéd odviji od poctu hvézdi¢ek

U pozitivnich textl staéi struéné podékovat. Nema cenu se rozepisovat, delsi text by
zbytecné kognitivné zatézoval ostatni a zabiral na strance misto pro ostatni reviews.

5\ U negativnich hodnoceni zjistéte vic. Podékujte a dejte najevo, ze chcete znat detaily
a pomoct s napravou. Zbytek konverzace pfesunte do soukromi.

VyuzZivejte recenze
aktivné

Kazdé hodnocenije bezplatnou sondou do zkuSenosti vaseho klienta a pfinasi neocenitelny
vhled. Vyuzijte ho!

Obecné zasady, ¢eho si v pfispévcich v§imat a pro¢

' Analyzujte konkrétni slova a slovni spojeni. Poslouzi vam k vystavbé prodejnich
« argumentd, kterym lidé skute¢né porozumi, protoze budou mluvit jejich jazykem.



' Identifikujte nejvice diskutované prvky produktu. Co na ném zakaznici nejcastéji
ocenuji? Odpovéd vam naznaci, co propagovat v ramci kampanii na ¢em vybudovat
svij unique selling argument.

Z fotek a videi u recenzi si ujasnéte, jak vase produkty pouziva bézny zakaznik i jak
o Vypadaji u nich doma. Ziskate nekonec¢ny proud inspirace pro reklamu.

Kde nasbirané informace pouzijete?
@ Pri hledani klicovych slov

Zakaznici recenze piSi stejnymi slovy a frazemi, které pouzivaji i pfi vyhledavani na internetu.
Vyuzijte toho a vytahejte z text( klicova slova, jak v short tail tak i v long tail podobé.

@ P¥i navrhu tone of voice

Prestanite utracet za prlzkumy trhu a pfipadové studie, jediné recenze skute¢né mluvi
jazykem zakaznika. Inspirujte se.

P¥i navrhu obsahu

Recenze jsou kontent sam o sobé, ze kterého si s trochou inspiraci postavite efektivni
kampan jako z kostic¢ek lega. Nakladejte s nimi jako s vystupem od obsahové agentury.
Testimonialy promeénite v prispévky na socialni sité, zaplnte jimi weby, videa, blogy,
newslettery i celé kampané.

Béhem ladéni i vyvoje novych produktu

Kromé reklamy vam analyza recenzi usnadni i proces vyroby.

Zakaznici vam ochotné sdéli, co na produktu ocenuji a co jim naopak vadi.

Neustale se opakujici negativni komentar, je jasnym signalem pro zmeénu.

Velmi pfinosna je i opakovana chvala. Pfemyslejte, jak oblibené prvky vylepsit jesté vice,
nebo jak jejich auru propojit s ostatnimi produkty v nabidce.

Béhem analyzy trhu

Kdo fikal, Ze musite analyzovat jen svoje recenze? | z téch cizich dokazete vytézit hodnotné
informace, které ocenite tfeba béhem expanze:

Z mnozstvi a kvality hodnoceni si vytipujete nejsilngjSi rivaly.

Obsah recenzi urci konkurencni prodejni argumenty, které budete muset prekonat.

Oproti zminovanym vyhodam a nevyhodam si uvédomite vlastni potencial, casto take
objevite diru v nabidce.



Jak vyhodnotit efekt
recenzi pomoci ROl a NPS

Ackoliv se vSechny dostupné statistiky a studie shoduji na tom, Ze review marketing
exceluje v kazdém ohledu, zkuSeny manazer si to bude chtit ovéfit vlastnim vypoctem.

V praxi je nejlepsi pouzit ROI(z anglického return of investment, neboli ndvratnost investice)
a NPS (z anglického net promoter score).

Jak vypocitat ROl review marketingu
V praxi existuji dva pristupy.

Prvni ROI pocita skrze usly zisk. Postup je snadny, nicméné ROl méfijen nepfimo
a da se proto predpokladat vyssi chybovost.

Druhy k vypocétu pouziva nékolik komplexnich proménnych. Je kvili tomu znaéné

vvvvvv

Vypocet ROl pomoci usiého zisku

Z vyzkumu agentury Moz vychazi, ze pokud na prvni strance vyhledavace Google kupujici uvidi
jeden negativni ohlas na produkt, ztraci byznys 22 % zakaznikl. Pokud najde tfi, ztraci 60 %
a pokud ¢tyfiavic, ztraciaz 70 %.

Tyto hodnoty si mlZete jednoduse prepocitat na usly obrat a nasledné z ného vydedukovat
predpokladanou ztratu zplsobenou $patnym hodnocenim.

Presny postup, krok po kroku

Oteviete si anonymni okno na Googlu. Simulujete tim pozici zakaznika, experiment
diky tomu nebude ovliviovat vase historie vyhledavani.

e Vyhledejte svij byznys/produkt a pfipiSte k nému ,recenze”.

Spocitejte si pocet negativnich odkazii na prvni strance. Za negativni berte vse
pod 4 hvézdicky.



https://moz.com/blog/new-data-reveals-67-of-consumers-are-influenced-by-online-reviews

Priklad:

- 80 reviews - Price range: Above 561

T 1unawnbbed anymore. They come to
you! | ordered a late night delivery the other night at 2 am.... : 1.1 2 angwAzone everything Photo of

United States. Delicious!!! Photo of United States
This is their ...

See photos |, B See outside

6 Hilarious And Horrifying Restaurants You Should Never Go Tt watum;
https://thoughtcatalog.com/.../6-hilarious-and-horrifying-restuarants-you-should-neve..cut-
May 14,2014 - appears to have universally negative Yelp reviews. 1114
MO is simple: take drunk people's desperate late-night pizza orders, fail to deliver the food for fc.ots o
hours, then call and ask whether they still want the pizza (usually they're asleep at this point) (venriwy
don't pick up, ..

‘Website Directions Save

133 Google reviews

|-Team: Pizza Store Scam? « CBS
cbslocal.com/2010/11/17/iteam- -pizza-store-scam/ v No-frills American counter-serve place turning out pizza, wings, wraps &

Nov 17,2010 - ... pizza when they ordered from a accused of @ig \xugirntihe credit subs 24 hours a day.

cards of late night customers. The I-Team has learned the Attorney General'snis.b ey innerceived a Address:

number of complaints from customers saying they were unhappy with the.amig and

. Hours: Open - Closes 6AM - Reopens 9PM - See more hours

Pizzeria does business

Menu:
2 h e h Order:
- Restaurant Reviews, Phonelaliaa®x Photos ...

Phone:

https://www.tripadvisor.com » ... » Massachusetts (MA) » Ba gl 0l:5ib Restaurants «
11en restaurants listed on

See unbiased reviews of Regal Cafe, one iz i
Suggest an edit

TripAdvisor.

Know this place? Answer quick questions

617-966-6674

FRESH HOT PIZZA DELIVERED 24 HRS 7 DAYRiIC il I<! H (1 7115, HOTELS, COLLEGE DORMS, OFFICES,
and BUSINESSES within 30 miles of wiivrre! ¥ 1OF COLLEGES WE DELIVER TO click here! Questions & answers
Delivery to: See all questions (1)

Ask a question
Reviews from the web
American Restaurant, Pizza ...

mue 5S> Matsaiin, Massachusetts > Pizza Place v 3/5  Facebook

Rating: 3 - 4 votes

Plan your visit

. i People typically spend 15 min here
BBB Business Profile | - Better Business Bureau
https://www.bbb.or bu'viss-reviews/..., v

&‘ﬂg .0 - | review

[ T PN PR T, saa

V pfikladu byste nasli 4 negativni recenze.

Poétu negativnich vysledku pfifadte procentualni hodnotu, podle zminéného vyzkumu
zMoz:

\

1-2 negativni vysledky = 22% ztrata vynosu
J 3 negativni vysledky = 59% ztrata vynosu

\) 4 a vice negativni vysledky = 70% ztrata vynosu

Nasledné pouzijte rovnici z webu Grade.Us:

Y =X /(100-X)

Kde:
X = procentualni ztrata vynosu dle vyzkumu Moz
Y = o kolik vic vynosu byste ziskali, pokud byste negativni recenze neméli


https://blog.grade.us/roi-of-online-review-management/

Takze v nasem prikladu, kdy mate 4 negativni recenze (a podle Moz tedy 70% ztratu):

Y =70/(100-70)
Y=233

Intepretace vysledku: Kdyby vas byznys nemél negativni recenze, dosahl by vice nez
dvakrat vyssiho vynosu (0 233 % konkrétné).

Jak spocitat ROI online recenzi napfimo

vvvvvv

metriky, ktera nasledné dosadite do rovnice:

e 1= © ¥

MnozZstvipenéz, Podéetleadi Kolik u vas Visits Lead
které do recenzi zZrecenzi v prdméru per customer  conversion rate
investujete zakaznik utrati

Dejme tomu, ze byznys investuje do recenzi na Facebooku a Googlu.
Celkové plati 1500 dolard mésic¢né (asi 35 000 K¢).

PFesny postup, krok po kroku

Zjistéte mnozstvi leadil. Jako lead pocitejte jakykoliv kontakt s potencialnim
kupcem produktu, tfeba prokliky na reklamu. Google i Facebook online manazefi
maji pro sledovani této metriky dedikované zalozky, jak mizete vidét

na screenshotech. V nasem prikladu jsme dostali dohromady 1720 leadd.

Where customers view your business on Google ®@

The Google services that customers use to find your business
1 month
Total views 77.3K

5,000 B Listing on Search

20.6K

3,750 B Listing on Maps
56.7K
e X/\/\/\*’\—/\,\—\/

Customer actions ®@

The most common actions that customers take on your listing

1 month

Total actions 1.7K
] @ Visit your website
579

° Request directions
830

[ | {. Call you
294

Metriky z Google, za mésic mdte 1700 leady.



Page Views i
June 5 - July 2

Total Page Views ¥71%

Ao\

Metriky z Facebooku, leady zde berete jako pocet zobrazeni strdnky, takze 20 leadd.

Ted potiebujete zjistit hodnotu leadu. Bud odhadem, skrze primérnou cenu vasich
polozek, nebo opét pomoci aplikaci. Dejme tomu, Ze ve vasem byznysu lidé v prdméru
utrati 25 dolard (asi 580 k&) za jednu navstévu a produktovou stranku navstivi v
priméru jednou mési¢né, nebo dvakrat ro¢né.

Najdéte conversion rate. Vypocitate ho pomoci poétu leadi a poétu konvertovanych
zakazniku.

Pocet leadil uz znate (1720). Pocet konvertovanych zakaznikl najdete v zavislosti
nazvolené platformé nasledovné:

> Na Googlu pouzijte pocet lidi, ktefi vyuzili “Request directions”. Na Facebooku
rozkliknéte “Actions on Page”. Hledate hodnotu “Action Button Clicks”.

Customer actions ®

The most common actions that customers take on your listing
1 month

Total actions 1.7K

100 [ ] @ Visit your website
579

Q Request directions
830

| ] \‘ Call you
294

Screenshot metriky Googlu, pro vypocet vyuZijte hodnotu 830.



Total Actions on Page

Get Directions Clicks Website Clicks Phone Number Clicks Action Button Clicks

Jun 4 Jun 7 Jun 10 Jun 13 Jun 16 Jun 18 Jun 22 Jun 26 Jun 28 Jul 2

Screenshot metriky Facebooku, v nasem pfipadé mdte pouze jeden proklik
na CTA tlaéitko.

Conversion rate spocitejte pomoci nasledujici rovnice:

Y=X/B
Kde:
Y = Conversion Rate

X = Poéet konvertovanych zakazniku
B = Pocet leadii

Tedy v nasem prikladu:

Y =(830+1)/1720
Y=0,48

Vas conversion rate vtomto pfipadu je 48 %.

Ted jste ziskali potfebna data proménnych, o kterych jsme mluvili na zacatku.
Konkrétné:

@ Investice = 1500 dolartd mésicné (asi 35 000 K¢&).

@ Pocet leadi z review marketingu = 1720

Prumérna atrata zakaznika = 25 dolarl (asi 580 K¢)

@ Primérny pocet navstév zakaznika (za rok, to jsme si vymysleli na zacatku) =2

ﬁ Lead Conversion Rate = 48 %




Ted potrebujete zjistit, jak velky obrat recenze pfinesly.

Pouzijete rovnici z Yelp:

C=B*A*D*Y

Kde:

C = Odhadovany vynos

B =Pocet leadi

A = Primérna utrata zakaznika

D = Primérny pocet navstév zakaznika (V tomhle vypocétu za mésic, ale mlze byt i za rok,
jde o to, vjakém ¢asovém obdobi vas vynos zajima)

Y = Conversion Rate

Tedy v nasem prikladé:

C=1720*25*1*0.48
C =20640dolard

Recenze tomuto byznysu za mésic prinesly 20 640 dolart (asi 484 751 korun).

° A ted mizeme koneéné spoéitat ROI.

Zakladni ROl rovnice je:
ROI =(Vynosy - Cena investice) / Cena investice

Tedy u nas:

ROI=(20 640 -1500) /1500
ROI =12,76 neboli 1276 %

Jak vypocitat NPS

Net promoter score je v digitalnim marketingu zakladnim ukazatelem spokojenosti klientely.
Konkrétné se snazi odhadnout, jak moc maji lidé vase produkty radi a jak ochotni jsou

je propagovat mezi své okoli. Oboje proménné méfi pomoci jednoduché otazky:

.Na skdle od 1-10, jak pravdépodobné je, Ze tento produkt/firmu doporucite svym
kamaradiim nebo kolegiim?”.

Jak se Net Promoter Score pocita?

Skala od 1-10 vyjadfuje pravdépodobnost, s jakou zakaznik produkt/firmu doporuéi svému
priteli nebo kolegovi. 1znaci zcela nepravdépodobné, 10 zcela pravdépodobné.

Poéet uvedenych bodii vase zakazniky rozdéluje na t¥i typy:

) Propagatofri
skoruji 9 az 10 bodi.
Jde o brandové ambasadory. Miluji vasi znacku, mluvi o ni kudy chodd.



. Neutralni
skoruji 7 az 8 bodd.
Zazili s vdmi mix pozitivnich a negativnich momentd, aktivné vas nepropaguiji.
Maji velmi blizko k tomu stat se propagatorem, vyplati se za né bojovat.

Kritici

jsou uzivatelé skorujici 6 a nize.

V praxi vam dokazi peékné uskodit, protoze vas prakticky nepropaguji a velmi
snadno prejdou ke konkurenci. V extrémnim pfipadé produkuji i verejnou kritiku.

Celkové NPS skore spocitate jako procentudlni pocet kritikl odecteny od procentualniho
poctu promotér:

| NPS = % promotérii - % kritikd

Postup intepretace NPS skori

Pohybovat se budou v intervalu -100 az +100. Negativni ¢isla naznacuji nadbytek kritikd,
pozitivni nadbytek propagatord.

Za pozitivni vysledek berte cokoliv od 0. Znamena to, Ze vice klientl znacku doporuci,
nez zkritizuje. Topovym vysledkem je hodnota 70, ale hodné zalezi pfipad od pfipadu
anaprimeéru v odvétvi. V telekomunikacich se pohybuje kolem 9, u prodejcl aut kolem
43. Zcela perfektni skor 100 pustte z hlavy, v historii byznysu ho nikdo nikdy nedostal.

Jako negativni vysledek vnimejte cokoliv pod 0. Mate nadbytek kritik{, je tfeba jednat.
Ani zde ale neexistuje absolutni hodnota, opét zalezi na priméru v odvétvi. To mize byt
i zaporné (tfeba -10), a pokud pak skérujete tfeba -2, budete na tom stale Iépe oproti
konkurenci.



https://www.linkedin.com/pulse/net-promoter-score-benchmark-study-100s-companies-bruce-temkin-ccxp/
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Review marketing funguje

i béhem krize, neSetfete naném
V krizi znaCky Setfi, kde se da a budget na marketing bohuzel osekaji jako prvni.
| kdyZz ma toto Setfeni kratkodobi pozitivni u¢inek, dlouhodobé vas spise poskodi:
> Kvdli ztraté viditelnosti a dosahu klesnou pfijmy az 0 25 %.

Malym firmam zisky utecou rychleji nez vétsim.

se vam vyrazneé dafilo uz pred krizi.

Pokud jste se naopak potykali s problémy, nebo jste horkotézko udrzovali stabilni rozpocet,
budete spiSe i nadale ztratni. Pferusenim plvodni strategie totiz pfijdete o konzistentnost
v oc¢ich kupuijicich a s tim i 0 33 % potencialnich prijma{.

’ Pokud plny budget marketingu obnovite az po roce, naskocite do faze expanze jen pokud

Utahnéte si opasky chytie pomocirecenzi

Pokud svlij marketing postavite na recenzich, mizete rovnou odepsat sumy, které z vas
kazdy meésic vysava kreativni agentura. V textech hodnoceni najdete vSe, od klicovych slov,
po tone of voice, inspiraci pro headliny, témata ¢lankd i prispévky na socialnich sitich.
Vysledkem bude organicky obsah, kterému lidé véfi vice nez tradicni reklamé, i v casech
ekonomicke krize. Diky tomu si udrzite brand trust, ten podpofi zakaznickou loajalitu

a ta zase nakopne klesajici miru konverzi a s ni souvisejici zisky. V reviews je sila!



https://www.marketingscience.info/when-brands-stop-advertising/
https://www.oberlo.com/blog/branding-statistics

~ Testujte

Nastartujte sviij review marketing, pomuiZeme vam

V oboru review marketingu jsme uz x let, tedy prakticky od jeho zacatku. Diky tomu mame
jasno, co ohlidat jako prvniijak véci dotahnout. Pokud jako znacka s recenzemi teprve
zacCinate, stavte se nejprve u nas a nechte se nasmeérovat spravnym smerem k uspéchu.

®
®
®
®

©

Sbér recenzi mame v mali¢ku. UdrZzujeme si vlastni komunitu tester(/expert(

na rlizna odveétvi a produkty. Diky tomu vam vzdy zajistime ty nejlepsi recenze na miru,
splnujici veskeré kvalitativni pozadavky.

Sampling kampaii vyfidime za vas. A to kompletné, od dopravy produkt( k lidem
azpet, po sbérrecenziazavérecny quality check.

Vase recenze dostaneme tam, kde budou nejvice vidét.
Spolupracujeme s Heurékou, Novou i ostatnimi niche medii.

Vypocéitame za vas ROl i NPS. Snadno a efektivné, v podobé prehledného reportu,
ze kterého ihned pochopite, jak si vas review marketing vede.

Spolupracujeme s pravni agenturou, diky ¢emuz vzdy dodrzujeme posledni
vyhlasky. Ohlidame za vas vSechna pravidla, tak abyste neriskovali zadné pokuty.

Spojte se s nami jesté dnes a sjednejte si nezavislou konzultaci. TéSime se na vase uspéchy!

Vase Testuj.tg
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