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Вы открыли эту книгу, значит, вам нужны знания. Знания о том, как находить 

себе клиентов.

Хотите находить клиентов быстрее? На бизнес-конференции АМОКОНФ 2018 

Никита Андросов раскрыл секрет успешного бизнеса. Смотрите видео выступ

ления, получайте, применяйте и передавайте знания!

Прямая ссылка на видео: https://www.youtube.com/watch?v=4FLgxkKkn2o

— Что отличает успешные компании от бедных компаний? Скорость.  

А скорость — это способность получать, применять и передавать знания.

Никита Андросов,

генеральный директор Ingate 

https://www.youtube.com/watch?v=4FLgxkKkn2o
http://promo.ingate.ru/?utm_source=from_book&utm_medium=book&utm_content=sprosi_ingate_2298&utm_campaign=book_09.16_UsersPsychology


SERM: управление репутацией в поисковых системах. — Бесплатное электронное изда-

ние. — ООО «Интернет-маркетинг», 2016

В книге рассмотрены базовые принципы управления репутацией в  поисковых 

системах. Вы  узнаете, как реагировать на недовольные отзывы клиентов и  со-

трудников, черный PR со стороны конкурентов, с помощью чего убирать акцент 

с негатива и формировать привлекательный имидж бренда. Подробная методика 

и примеры из практики помогут самостоятельно отслеживать и влиять на репута-

ционную выдачу, увеличивая лояльность клиентов и отдачу от интернет-рекламы.

http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM#books-show-2267
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О ЧЕМ ЭТА КНИГА
Согласно статистике1, 9 из 10 потребителей, перед тем как приобрести товар или услугу, про-

сматривают отзывы в интернете. Всего несколько негативных комментариев от недовольных 

клиентов, обиженных сотрудников или ваших конкурентов способны остановить пользовате-

лей от покупки и свести на нет ваши маркетинговые усилия. К счастью, информацию в интер-

нете можно корректировать, а значит, репутацией в сети можно управлять.

SERM (Search Engine Reputation Management) — это технология управление репутацией в по-

исковых системах, позволяющая влиять на выдачу таким образом, чтобы по запросам, свя-

занным с вашим брендом, пользователи находили только положительную и  нейтральную 

информацию. Размещая оптимизированный под поисковые системы PR-контент, вы можете 

продвигать сторонние ресурсы с позитивными материалами и отзывами о компании, тем са-

мым нивелируя и вытесняя с первых страниц выдачи площадки, наполненные негативом. 

Эта книга — практическое руководство, включающее теорию, методику и практику управле-

ния репутацией в поисковых системах. В первой части мы расскажем о том, как репутация 

в сети влияет на продажи и кому в первую очередь будет полезен SERM. Вторая посвящена 

методике мониторинга упоминаний в сети: вы узнаете, где искать отзывы и как работать с раз-

личными типами репутаций. В третьей части мы собрали экспертные мнения и опыт наших 

специалистов по SERM: чек-листы, кейсы и проверенные на практике рекомендации по улуч-

шению имиджа бренда и повышению лояльности ваших клиентов.

Прочитав эту книгу, вы узнаете:

•	 что помогает улучшить репутацию бренда в сети и привлечь больше лояльных  

пользователей;

•	 как грамотно реагировать на негатив и использовать положительные отзывы;

•	 как оценить компетентность подрядчиков, предоставляющих услуги SERM.

Книга будет полезна интернет-маркетологам, специалистам по рекламе и PR, владельцам 

и  руководителям бизнеса, которые хотят повысить отдачу от интернет-проекта и рекламы, 

увеличить узнаваемость и популярность бренда.

1    https://www.brightlocal.com/2015/08/20/92-of-consumers-now-read-online-reviews-for-local-businesses/
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Глава 1. Репутация в сети — источник проблем или инструмент повышения продаж?

ГЛАВА 1. �РЕПУТАЦИЯ В СЕТИ — ИСТОЧНИК ПРОБЛЕМ  
ИЛИ ИНСТРУМЕНТ ПОВЫШЕНИЯ ПРОДАЖ?

Представьте: вы летите в отпуск на Бали, Мальдивы, Багамы или в любой другой райский уго-

лок. Примерно за одну и ту же цену вам предлагают три с виду шикарных отеля. 

«Ужас! Такое ощущение, что я попал в ад». О первом в отзывах пишут: 

«Все супер! Прекрасный отель, отзывчивый персонал». О втором говорят: 

У третьего нет ни одного отзыва. Какой из отелей вы выберете?

Разумеется, многие осознают, что отзывы в интернете могут не совсем или даже совсем не  

соответствовать истине. Но проверять это вряд ли захочется — негативная информация ско-

рее оттолкнет, а отсутствие отзывов заставит сомневаться.

Ни один потребитель не хочет получить плохой товар или обслуживание, тем более если он 

может выбрать компанию с багажом довольных клиентов. Проблема в том, что довольные 

потребители не спешат высказывать свое мнение в интернете, тогда как негативные отзывы 

распространяются в сети моментально. И если они попали в ТОП выдачи, то вы уже теряете 

своих клиентов.

1.1 Как отзывы влияют на решение о покупке: цифры и факты

Не секрет, что активные пользователи интернета с недоверием относятся к информации на 

официальных сайтах компании и рекламе. В  конечном счете для потенциальных клиентов 

значение имеет не то, что вы сами говорите о себе, а то, как оценивают вас конечные потре-

бители.
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Глава 1. Репутация в сети — источник проблем или инструмент повышения продаж?

Это доказывают данные исследования влияния отзывов на продажи, проведенного в  2015 

году агентством Bright Local2:

•	 92% потребителей читают отзывы о компании перед принятием решения о покупке;

•	 40% пользователей формируют свое мнение о компании, прочитав уже 1–3 отзыва;

•	 потребители все больше озабочены массой фальшивых отзывов, поэтому изучают не-

сколько различных источников, прежде чем принять окончательное решение;

•	 44% пользователей отмечают: чтобы отзыв оказал влияние на решение о покупке, он 

должен быть написан не позднее чем месяц назад;

•	 68% говорят, что положительные отзывы делают их более лояльными к бизнесу;

•	 лишь 13% просматривают услуги компаний, которые имеют рейтинг 1–2 звезды.

Компании с высоким рейтингом ценятся не только пользователями, но и поисковыми систе-

мами. Так, например, Google использует оценки в качестве фактора ранжирования в локаль-

ном поиске и в Google Maps. Влияние отзывов на выдачу в Google, по мнению специалистов, 

составляет не менее 8,4%3 и стимулирует предприятия малого бизнеса принимать участие 

в ранжировании наравне с лидерами рынка.

Как показывает наш опыт, эта статистика справедлива для большинства бизнес-тематик, при-

чем независимо от размера бизнеса и региона. А некоторые отрасли особенно чувствительны  

к репутационным вызовам. Информацию по ним пользователи ищут чаще и изучают тщатель-

нее всего. К ним относятся:

2    https://www.brightlocal.com/2015/08/20/92-of-consumers-now-read-online-reviews-for-local-businesses/

3    https://moz.com/blog/local-search-ranking-factors-2015
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Глава 1. Репутация в сети — источник проблем или инструмент повышения продаж?

•	 товары и услуги высокой стоимости: автомобили, недвижимость, строительство и т. п.;

•	 продукция и услуги, связанные со здоровьем, красотой и самочувствием: медицина, са-

лоны красоты, рестораны, отдых, туризм и т. д.;

•	 услуги с высокой долей обмана и риска недостижения результата: юридические, банков-

ские, связанные с недвижимостью, рекламой и т. п.

Если вы до сих пор считаете, что отзывы мало кто читает и воспринимает всерьез — вы глубо-

ко заблуждаетесь. 9 из 10 пользователей изучают их регулярно, причем большинство дове-

ряет мнениям потребителей настолько, насколько прислушались бы к рекомендациям знако-

мых. Сегодня отзывы — это не просто информация для размышления, а мощный инструмент, 

влияющий на общественное мнение, лояльность к бренду и продажи. А поскольку сама по 

себе репутация лучше не становится, ей нужно управлять.

1.2 Что такое SERM

Управление репутацией в поисковых системах (SERM) — это маркетинговая технология, 

направленная на создание положительного имиджа компании за счет влияния на 

поисковую выдачу. Продвигая на первые страницы площадки с позитивным и ней-

тральным контентом, можно вытеснить площадки с нежелательной информаци-

ей — негативными отзывами и другими материалами, которые порочат репутацию 

бренда. По сути, SERM — это синтез PR-технологий и SEO-продвижения, который 

включает целый комплекс работ:

•	 отслеживание репутации в выдаче поисковых систем и динамики изменения 

репутационного окружения бренда, причем не только ресурсов в ТОПе, но 

и других важных для развития бизнеса площадок;

•	 оперативное реагирование на появление негативной информации о  бренде 

и продукте — от нивелирования до удаления (если отзывы ложные и порочат 

репутацию бренда) и вытеснения площадок за пределы ТОП 10/20;

•	 создание положительной репутации бренда/продукта за счет продвижения 

PR-материалов, добавления официальных ответов;
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Глава 1. Репутация в сети — источник проблем или инструмент повышения продаж?

•	 контроль репутационной выдачи и  поддержание привлекательного имиджа, 

чтобы потенциальные клиенты, сотрудники и инвесторы находили в сети толь-

ко положительную или нейтральную информацию.

Несмотря на то, что SERM предлагает широкий выбор инструментов для управления репу-

тационным контентом, работа многих агентств до сих пор сводится лишь к написанию и раз-

мещению заказных отзывов, которые лишь разбавляют негативные упоминания на первых 

страницах выдачи.

SERM отлично подходит для развития репутации компаний и брендов, в том числе и персо-

нальных. К последним можно отнести политиков, звезд и других публичных персон, деятель-

ность которых во многом зависит от общественного мнения. Например, к стоматологу, имею-

щему в интернете дурную славу, пациенты попросту побоятся идти. При этом далеко не факт, 

что это плохой доктор — репутацию могли подпортить конкуренты из соседней клиники.

Поскольку такие ситуации  — частные случаи, мы не будем уделять им большое внимание 

в книге, сфокусировавшись на работе с репутацией коммерческих интернет-проектов — про-

изводителей и продавцов товаров и услуг.

Светлана Овсянкина, digital-стратег: 

— Подобные меры хоть и позволяют на время очистить ТОП выда-

чи от площадок с негативными отзывами, только такой результат 

нельзя назвать эффективным. Во-первых, не стоит недооценивать 

пользователей: большинство из них без труда отличит закупленные 

«подслащенные» отзывы от естественных и реакция на обман не за-

ставит себя ждать. Во-вторых, если не решать проблемы, которые 

поднимают клиенты в осуждениях, то негатив вскоре вернется на 

первые страницы выдачи, но уже растиражированный по другим 

площадкам. Поэтому качественное управление репутацией в интер-

нете, которое действительно помогает привлечь новых покупателей 

и удержать тех, кто остался недоволен, требует куда больше усилий, 

нежели утопление отрицательных отзывов в положительных.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
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1.3 В каких случаях необходим SERM

В России такая услуга, как SERM, только начинает набирать популярность, но уже востребо-

вана среди крупных брендов. При этом среди заказчиков устоялось мнение, что управлять 

репутацией нужно лишь в том случае, когда ситуация с увеличением негатива о компании ста-

новится критической и начинает мешать продажам. На самом деле проще и дешевле не допу-

стить репутации развиваться стихийно, чем исправлять последствия. Далее мы рассмотрим, 

в каких случаях и как SERM помогает создавать правильный имидж и способствовать росту 

продаж.

Ситуация 1. О вас много негативных отзывов в сети. Источниками такой информации 

чаще всего становятся недовольные покупатели, уволенные сотрудники или конкуренты.

В августе 2011 года интернет наводнили сообщения о том, что в банках с детским питанием 

Nestle было обнаружено стекло. Обеспокоенные родители, не утруждая себя проверкой ин-

формации, начали быстро распространять ее на своих страницах в соцсетях и блогах. Речь 

шла о необходимости вернуть производителю все баночки с банановым пюре годностью до 

2012 года. За несколько дней слух облетел все тематические форумы и порталы.

Позже выяснилось, что подобный случай действительно имел место, но во Франции и к Рос-

сии не имеет никакого отношения. Спустя некоторое время скандал утих, однако число уви-

девших негатив в разы превысило число тех, кто прочитал опровержение. Несмотря на то, что 

люди быстро забывают новости, поисковые системы хранят их годами. В результате спустя 

более чем полгода после информационного вброса на авторитетном сервисе Irecommend.ru 

можно встретить такой отзыв:

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
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Подобные истории нередко обретают вирусный эффект, поэтому особенно важно отреагиро-

вать на появление негатива еще до того, как он станет достоянием общественности и будет 

растиражирован среди вашей целевой аудитории.

Если вы крупный работодатель, негативные отзывы сотрудников о компании способны повли-

ять на количество и качество соискателей. В этом случае SERM также эффективен и поможет 

привлечь ценные кадры.

Ситуация 2. Вы запускаете новое решение, продукт или услугу. В этом случае вам инте-

ресно, как оценят новинку реальные пользователи, будут ли они рекомендовать ее другим, 

а также с какими сложностями столкнутся. С помощью SERM вы сможете анализировать об-

ратную связь и контролировать выдачу, не позволяя развиваться репутации стихийно.

Ситуация 3. Вы давно на рынке, но о вас мало говорят. Отсутствие отзывов о компании 

и продукции может быть связано со спецификой бизнеса. К примеру, вы продаете грузовые 

краны, складские весы или дизельные генераторы. Глупо ждать, что руководитель предпри-

ятия, закупающий у вас подобное оборудование, спустя полгода после покупки сядет за ком-

пьютер, чтобы поделиться мнением о качестве товара и радости сотрудничества с вами. Тем 

не менее сотни других предприятий могут искать мнения о вашей продукции, чтобы быть уве-

ренными в ее надежности. Поэтому развивать репутацию компаний не слишком популярных 

среди обычных пользователей тематик тоже необходимо.

Ситуация 4. Конкуренты ведут против вас информационную кампанию. Нередко к нам 

обращаются клиенты, которые уверены, что негативные отзывы и порочащие репутацию ма-

териалы о них распространяют недобросовестные конкуренты. «Черный PR» достаточно рас-

пространен на рынке, и бороться против него юридически практически невозможно. SERM 

становится единственным средством убрать акцент с очерняющей информации. Есть два 

пути — договориться о ее удалении или вытеснить источник за пределы ТОП 10. 

Ситуация 5. Ваш бизнес переживает кризис, и вы ищете точки роста. Помимо решения вы-

шеуказанных проблем, SERM — основа для развития естественной репутации компании и улуч-

шения сервиса. Получив и проанализировав обратную связь от пользователей, вы узнаете:

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
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Светлана Овсянкина, digital-стратег: 

— Непрерывное совершенствование компании на основе обратной 

связи клиента — это то, что нужно, чтобы стать одними из лучших 

на рынке. Такая стратегия развития репутации в частности и компа-

нии в целом будет стабильно приносить новых клиентов и мотиви-

ровать вернуться бывших. Ведь в современном мире больше нет 

места, где можно было бы скрыться от дурной репутации.

•	 скольких потенциальных клиентов интересует ваша репутация;

•	 на каких площадках чаще всего о вас пишут отзывы;

•	 каково текущее мнение о работе вашей компании и о вашей продукции;

•	 какой эмоциональный окрас несут отзывы — положительный, отрицательный, нейтраль-

ный — и почему;

•	 какие основные проблемы компании/продукта выделяют ваши клиенты.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
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 ГЛАВА 2. �КАК РАБОТАТЬ С ОТЗЫВАМИ В СЕТИ:  
ОТ МОНИТОРИНГА ДО СТРАТЕГИИ УПРАВЛЕНИЯ РЕПУТАЦИЕЙ

Чтобы управлять информационными потоками, нужно знать, где искать отзывы в сети и как ра-

ботать с их источниками. В этой главе мы уделим особое внимание обзору площадок, на кото-

рых пользователи делятся мнениями о товарах и услугах, рассмотрим методики мониторинга 

упоминаний бренда и принципы работы с различными типами репутаций.

2.1 Где искать отзывы в сети

Руководители бизнеса, которые принципиально не работают над репутацией компании в сети, 

чаще всего приводят следующий аргумент: интернет слишком большой и изменчивый, что-

бы отследить все, что в нем говорят. Отчасти это правда, но чтобы узнать, что пишут пользо-

ватели о бренде, достаточно проанализировать ресурсы из ТОПа выдачи по репутационным 

запросам и наиболее влиятельные площадки, которые формируют общественное мнение. 

Рассмотрим специфику работы с этими источниками подробнее.

ТОП выдачи Яндекса и Google

Поисковые системы Яндекс и Google входят в пятерку самых посещаемых сайтов Рунета 

и ежедневно обрабатывают миллионы запросов пользователей. С них и стоит начать поиск 

отзывов о вашей компании.

Мониторинг по брендовым запросам в поисковых системах — наиболее популярный вид ана-

лиза репутации, однако стоит отметить, что цели применения SERM могут быть разнообраз-

ными  — от улучшения репутации компании в целом до формирования имиджа отдельных 

товаров и услуг.
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В зависимости от специфики бизнеса и целей использования SERM, можно выделить три типа 

базовых запросов, которые чаще всего используются для мониторинга репутационного окру-

жения бренда. К ним относятся:

1.	 Брендовые — запросы, содержащие название вашей компании (продукта) с уточняющими 

словами:

•	 «название компании»;

•	 «название компании + отзывы»;

•	 «название компании + отзывы сотрудников»;

•	 «название товара/услуги + качество/надежность» и т. д.

Такие запросы необходимо прорабатывать в первую очередь, поскольку они значительно 

влияют на вашу репутацию — именно по ним большинство пользователей будут искать 

доказательства надежности вашей компании.

2.	 Отраслевые — запросы, которые характеризуют тематику, в которой вы работаете. Напри-

мер, если пользователь еще не определился с выбором товара, он будет искать варианты 

среди общих категорий, к примеру:

•	 «видеорегистраторы обзоры»;

•	 «строительная компания отзывы».

По данным запросам вы найдете площадки, на которых происходит обсуждение продук-

ции определенной категории, где могут высказывать свое мнение в том числе и о вашей 

Василий Дроздов, SERM-специалист: 

— Среди маркетологов ходит шутка: «Лучшее место, чтобы спрятать 

труп,  — поместить его за вторую страницу поисковика». Действи-

тельно, мало кто из пользователей, просматривающих информа-

цию о вашей компании, добирается до третьей страницы. Поэтому 

для анализа мы обычно используем ТОП  20 и  рекомендуем вам 

придерживаться этого диапазона. Проверять выдачу нужно по не-

скольким направлениям, начиная от чистых брендовых запросов 

с названием компании и заканчивая проработкой различных ком-

бинаций, с помощью которых пользователи ищут более детальную 

информацию, связанную с вашим бизнесом.
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
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компании или предложении. Но даже если вы нашли по таким запросам только информа-

цию о ваших конкурентах, внесите наиболее авторитетные площадки в список для прора-

ботки. Разместив на них свои PR-материалы, вы сможете увеличить охват целевой аудито-

рии, повысить узнаваемость и лояльность к бренду.

3.	 Услуговые/продуктовые — это запросы, которые характеризуют определенные товары 

или услуги, которые вы продвигаете на рынке, например:

•	 «адвокатские услуги компания консультант»;

•	 «телефон LG g4 отзывы».

Проанализировав выдачу по этим запросам, вы сможете сделать вывод о проблемах, с ко-

торыми сталкиваются потребители. Ведь зачастую пользователи обсуждают факты, о ко-

торых вы могли даже не догадываться. Подобная обратная связь — отличная возможность 

сделать вашу продукцию, услугу или сервис лучше.

Небольшая хитрость: расширенные варианты репутационных запросов для проверки можно 

найти в подсказках поисковой строки Яндекса и Google. 

Уже по сниппетам4 можно визуально оценить, в каком ключе о вас говорят клиенты и со-

трудники. По чистому брендовому запросу большая часть выдачи, вероятнее всего, будет 

4    �Сниппет (от англ. snippet — отрывок, фрагмент) — это небольшой отрезок текстовой информации, который выводится рядом со ссылкой 

в поисковой выдаче. Другими словами, это краткое описание страницы сайта, релевантное поисковому запросу.

Совет. Анализируйте выдачу по целевым запросам, а не по всем упоминаниям в сети. Выде-

лите 10–15 репутационных ключевых фраз, пользующихся у пользователей большим спро-

сом, и начните проработку именно с них. Это поможет точнее выявить наиболее посещаемые 

площадки, негатив на которых приносит вред репутации вашего бизнеса.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
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посвящена ссылкам на ваш сайт, остальное — сторонним площадкам, на которых могут рас-

полагаться отзывы клиентов. Поэтому важно проанализировать, куда именно они приводят 

пользователей, какие страницы поисковые системы считают наиболее релевантными запро-

сам с названием вашей компании.

По разбавленным ключам формата «название компании + отзывы» вы получите еще большее 

разнообразие источников.

Помимо ТОП 20, важно проанализировать площадки, которые не попали в выдачу по прове-

ряемым запросам, но которые также посещает ваша целевая аудитория. Поговорим о таких 

источниках подробнее.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
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Отзовики

Так называемые сайты-отзовики — это современные книги жалоб, на которых пользователи 

публично размещают свои мнения о местах, товарах и услугах, оценивая их качество, а также 

уровень обслуживания. Такие сервисы стали настолько популярны, что независимо от рода 

деятельности компании практически всегда оказываются в ТОП 20 выдачи.

Но даже если вы не обнаружили отзовики по брендовым запросам, это не значит, что на по-

добных площадках нет рецензий на вашу компанию. Они могли просто не содержать ключе-

вых слов, по которым вы просматриваете выдачу. Поэтому стоит отдельно проверить упоми-

нания о компании на наиболее популярных ресурсах сбора отзывов. Из универсальных это  

spr.ru, yell.ru, otzovik.com, irecommend.ru. Специализированные отзовики можно найти, введя 

запрос, связанный с тематикой вашего бизнеса, например, «отзывы о банках»:

Если не работать с репутацией на подобных ресурсах, там будут накапливаться в основном 

негативные отзывы.

Во-первых, срабатывает простое правило: довольный клиент посоветует вас двоим знако-

мым, а недовольный — отговорит десятерых. В случае с отзовиками формула работает в со-

всем других масштабах, и негатив, оставленный без официального ответа, способен отпуг-

нуть уже не десятки, а тысячи потенциальных клиентов.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
http://www.spr.ru/
http://www.yell.ru/
http://otzovik.com/
http://irecommend.ru/
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Во-вторых, не секрет, что на отзывах зарабатывают. И если не платите вы, вашей репутацией 

займутся конкуренты. В лучшем случае очерняющие вашу компанию отзывы будут куплены 

по 10 рублей и не вызовут у читателей сочувствия. Хуже, если их распространителями окажут-

ся так называемые лидеры мнений — активные обозреватели, оценкам которых доверяют.

Минимум, что нужно сделать компании для работы с отзовиками — это зарегистрироваться 

на наиболее влиятельных из них, чтобы давать официальные ответы. Ведь потребители, ко-

торые публично высказывают свое недовольство, в конечном счете ждут реакции и разре-

шения своих проблем. Кроме того, попробуйте связаться с администрацией этих ресурсов 

и узнать, на каких условиях они позволяют модерировать отзывы. Некоторые площадки раз-

решают делать это за деньги, другие принципиально отказываются от такого сотрудничества.

Прайс-агрегаторы

Интернет-магазинам, которые размещают свои товары и услуги на таких площадках, как  

Яндекс.Маркет, Товары Mail.ru, Price.ru, Wikimart, Google Покупки и др., также стоит проверить, 

как пользователи отзываются о сервисе компании, насколько высокий рейтинг выставляют. 

Вспомните результаты исследований: большинство потенциальных покупателей даже не 

просматривают предложения компаний, которым пользователи поставили всего 1–2 звезды.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
http://market.yandex.ru
http://torg.mail.ru/
http://price.ru/
http://wikimart.ru/
http://google.com/shopping
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Нужно отметить, что в отличие от отзовиков прайс-агрегаторы очень внимательно относятся 

к  размещению комментариев. Пожалуй, эталонным по этой части можно признать Яндекс.

Маркет: здесь сложнее всего оказывать влияние на рейтинги и отзывы — информация тща-

тельно проверяется модераторами и отсеивается при любом подозрении на неестествен-

ность. Пользователи системы это отлично знают, поэтому с доверием относятся к коммента-

риям покупателей и активно дополняют их свежими отзывами. Если вы размещаете товары 

или услуги на Яндекс.Маркете и других прайс-агрегаторах, позаботьтесь о том, чтобы доволь-

ные клиенты оставляли о вас положительные мнения. Например, можно предложить за это 

скидку или бонусы на следующий заказ.

Что касается работы с отзывами, то Яндекс рекомендует при появлении на Маркете коммен-

тариев любой тональности размещать официальные ответы. Это может быть благодарность 

за положительную оценку или демонстрация готовности решить проблему, если мнение от-

рицательное. В дальнейшем, при разрешении ситуации, в комментарии появится отметка 

«Проблема решена».

Справочники и геосервисы

Популярные сегодня справочники и геосервисы также способны формировать мнения о ва-

шей компании: в них, как правило, можно оставлять отзывы и ставить оценки организациям.  

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
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Рейтинги и упоминания стоит проверить на наиболее популярных сервисах: Справочник  

Яндекса, 2GIS, 4geo, Google Мой бизнес. На таких площадках упоминания о компании нужно 

искать по названию и по адресу офиса/магазина. Если вы не обнаружили свою организацию 

на этих площадках, рекомендуем добавить ее. Помимо очевидных плюсов по привлечению 

покупателей, они также позволяют улучшить узнаваемость бренда и позиции по целевым за-

просам.

Специализированные форумы

Обратите внимание на профильные форумы, где пользователи обсуждают проблемы обслу-

живания, товаров и  услуг в вашей тематике. Такие площадки можно найти по отраслевым 

запросам, таким как «строительная компания отзывы».

Подобные порталы — отличные площадки для работы как с обратной связью клиентов, так 

и с потенциальными покупателями. Вовремя реагируя на вопросы, замечания и отзывы, ка-

сающиеся вашей компании, вы сможете самостоятельно управлять своей репутацией на фо-

руме, увеличивая охват целевой аудитории. Для этого достаточно создать официальный ак-

каунт и собственную ветку обсуждений, а также регулярно мониторить упоминания о бренде 

и делиться с пользователями полезной тематической информацией.

Отзывы на вашем сайте

Работая над улучшением репутации в сети, начните с себя. Создайте на сайте раздел с отзы-

вами и формой обратной связи, чтобы реальные пользователи могли оставлять свои мнения 

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM
https://sprav.yandex.ru/
https://sprav.yandex.ru/
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и быстро получать ответы. Разумеется, чтобы обезопасить себя от троллинга5, оскорблений, 

спама и любого другого негатива, вся входящая информация должна проходить модерацию. 

Не оставляйте страницу пустой, сразу наполните ее уже имеющимися отзывами, собранными 

за время работы, и обязательно оптимизируйте страницу под поисковые системы.

Этот раздел важен не только для посетителей вашего сайта, но и тех, кто ищет отзывы о ва-

шей компании: пользователи, вводя репутационные запросы, будут видеть в поисковой вы-

даче и вашу площадку. Несмотря на то, что к информации на сайте производителя отношение 

в большинстве случаев предвзятое, наличие естественных комментариев (где помимо одо-

брения есть и конструктивные замечания, присутствуют фото и подробности приобретения 

продукции) в целом положительно воспринимается пользователями.

Это далеко не все, но наиболее важные площадки, которые желательно прорабатывать поми-

мо мониторинга ТОП 20. Большинство из них вы без труда найдете как по целевым запросам, 

связанным с вашим брендом, так и по выдаче с упоминанием конкурентов. Далее мы погово-

рим о том, как быстро и с высокой точностью собрать максимум отзывов в единую базу и по-

нять, что не так с вашей репутацией.

2.2 Методики мониторинга ТОПа и площадок

Теперь вы знаете, где искать отзывы в сети, но на этом работа по их сбору и анализу только 

начинается. На данном этапе нам нужно не только найти упоминания о компании, но и опре-

делить тональность площадок:

5    https://ru.wikipedia.org/wiki/Троллинг
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•	 положительные — ресурсы, на которых 80–100% отзывов одобрительные и рекомендую-

щие вашу компанию/продукты;

•	 отрицательные — площадки, на которых от 50 до 100% негативных отзывов;

•	 нейтральные — сайты с 20–50% отрицательных и 20–80% положительных отзывов или 

с преобладанием нейтральных оценок;

•	 не имеющие отношения к компании — площадки, которые появились в выдаче по запро-

сам, но не содержат упоминания о компании и ее деятельности.

Совет. Для сбора и систематизации информации о репутационном окружении бренда лучше 

всего использовать таблицу Excel, размещая с одной стороны отобранные площадки, а с дру-

гой — число отзывов c разбивкой по тональности. 

Когда присваиваете тональность ресурсу, учитывайте не только количество комментариев, но 

и их качество. К примеру, если на сайте с положительными отзывами есть один, но большой 

и влиятельный негативный материал, всю площадку следует обозначить как отрицательную 

и в дальнейшем проработать ее.

Существует два основных способа мониторинга упоминаний о компании (или ее продуктах) 

в сети: ручной и автоматизированный. Давайте разберем плюсы и минусы каждого метода.

Ручной способ мониторинга

Основной плюс проработки отзывов вручную — это достоверность данных. Вы можете 

с высокой точностью оценить тональность отзывов на различных площадках и сконцен-

трироваться на проработке наиболее критичных. К ним относятся сайты с большой по-

сещаемостью и те, на которых собрано много отрицательных отзывов.

Недостаток способа в его трудозатратности. Чтобы проинспектировать ТОП 20 по не-

скольким запросам, найти другие площадки, на которых пользователи оставляют отзы-

вы о вас, а также сформировать базу и присвоить каждому упоминанию тональность, 

потребуется масса времени.
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Автоматизированный способ мониторинга

Основное достоинство автоматизированных систем — это скорость работы. Вот не-

сколько наиболее популярных сервисов, которые можно использовать для отслежи-

вания упоминаний о компании: IQBuzz, Brand Analytics, YouScan, Babkee (бесплатный).

За 1–2 часа вы сможете собрать максимально полный список всех упоминаний о вашей 

компании, которые будут сгруппированы по площадкам-источникам.
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Некоторые сервисы позволяют также провести разметку тональности упоминаний, но, 

поскольку она производится лишь по анализу слов, а не смысла текста, во многих слу-

чаях оценка ошибочна (погрешность может достигать 90%). А значит, используя только 

автоматизированный метод, вы будете иметь дело с искаженными данными о количе-

стве и расположении негативных отзывов.

Еще один существенный минус — это стоимость подобных сервисов. Чтобы восполь-

зоваться ими, в среднем за максимальный набор возможностей придется заплатить 

20 000 рублей в месяц.

Наиболее продуктивный метод мониторинга упоминаний о компании или бренде в сети — 

комбинированный. В этом случае база упоминаний по запросам собирается автоматизиро-

ванно, а тональность отзывов проверяется вручную. Только так можно получить достоверные 

данные для дальнейшей работы над улучшением имиджа компании. 

2.3 SERM-стратегии: 4 сценария управления репутацией

Традиционно SERM используется для защиты репутации компании в выдаче поисковых си-

стем. Однако методика работы с отзывами (нивелирование негативных и наращивание числа 

позитивных) может применяется также для формирования и поддержания определенного 

имиджа, управления общественным мнением. 

Далее мы рассмотрим несколько стратегий управления репутацией, в соответствии с которы-

ми вы сможете сформировать общий план проведения необходимых работ.

Типы репутаций

Определяя свою репутацию в сети, основывайтесь на оцифрованных данных, которые собра-

ли в ходе мониторинга упоминаний, а не только на визуальной оценке ТОПа. Подсчитайте,  
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какие отзывы сейчас преобладают и достаточно ли их, чтобы составить мнение о вашем биз-

несе. Итак, мы выделяем 4 базовых типа репутации:

Отрицательная
репутация

 Нейтральная
репутация

 Положительная
репутация

 Отсутствующая
репутация

Каждая из них имеет свои особенности, которые следует учитывать при формировании 

SERM-стратегии.

Отрицательная репутация

Пожалуй, самый распространенный вид естественной репутации. Он связан с преоб-

ладанием негативных отзывов на большинстве площадок. Необязательно в этом есть 

вина сотрудников или проблемы с качеством продукции. Как мы отмечали ранее, поль-

зователи в сети охотнее критикуют, нежели делятся позитивным опытом сотрудниче-

ства, да и конкуренты не дремлют. Как итог — создается впечатление, что значительная 

часть клиентов недовольна работой или продукцией компании.

Что делать. Если вы уверены, что описанных в отзывах проблем у вас нет, то, скорее все-

го, порочащую репутацию информацию распространяют ваши конкуренты. А поскольку 

доказать это практически невозможно, приходится вырабатывать стратегию защиты.

Площадки, на которых сконцентрировано большое количество негативных отзывов, 

необходимо прорабатывать в первую очередь, т. к. они с большей степенью вероятно-

сти будут самыми посещаемыми. С отрицательной репутацией нужно работать с пер-

вого момента ее обнаружения, иначе все пользователи, которые увидят такие отзывы 

о компании, уйдут к конкурентам.

Основная работа должна быть направлена на нейтрализацию негатива:

•	 размещение положительных отзывов;

•	 удаление очерняющих отзывов (если вы уверены, что они ложные, можно отпра-

вить запрос с обоснованием модераторам площадок);

•	 вытеснение площадок, распространяющих о вас негатив, за пределы ТОП 10;

Отрицательная
репутация

 Нейтральная
репутация

 Положительная
репутация

 Отсутствующая
репутация

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
http://digital.ingate.ru/?utm_source=SERM&utm_medium=ebook&utm_campaign=SERM


26Понравилась книга? Расскажи друзьям!

Глава 2. Как работать с отзывами в сети: от мониторинга до стратегии управления репутацией

•	 распространение и продвижение PR-контента;

•	 размещение официальных ответов и быстрая реакция на проблемы пользователей.

Нейтральная репутация

Такой тип репутации формируется, когда число положительных и отрицательных отзы-

вов по проверяемым запросам практически одинаковое или же большинство из них 

имеет нейтральный характер. Казалось бы, что плохого, если в целом потребители от-

носятся к вашей компании нормально? Проблема в том, что такая репутация не позво-

ляет сформировать у пользователей положительное мнение о вашем бизнесе и подчер-

кнуть преимущества работы с вами. А значит, пользы от нейтрального имиджа не будет.

Что делать. Нарушать баланс — планомерно наращивать положительные отзывы 

и  сводить негатив на нет. Резко отрицательные комментарии нужно нивелировать 

в первую очередь, добавляя официальные ответы от лица компании.

Положительная репутация

Достаточно редкий вид естественной репутации в сети. Он формируется в том случае, 

когда число положительных отзывов значительно превосходит нейтральные и негатив-

ные. А значит, когда пользователь начинает искать информацию о вашей компании, он 

видит в основном одобрение со стороны ваших клиентов. В этом случае препятствий 

для покупки товара или услуги, как правило, не возникает.

Что делать. Сформировать положительную репутацию непросто, но еще сложнее ее 

удержать. Представьте ситуацию: компания, заботясь об общественном мнении, ак-

тивно взаимодействовала со своими клиентами, собирала обратную связь по качеству 

и за счет этого имела позитивный имидж в сети. Но в какой-то момент эта работа была 

заброшена, в интернете остались лишь отзывы годовалой давности. У пользователей, 

которые увидят только устаревшую информацию, закономерно возникнут подозрения: 

«А работает ли компания? Выпускает ли свою продукцию?»

Чтобы избежать такой реакции, постоянно поддерживайте активность клиентов в пла-

не написания отзывов, публикуйте пресс-релизы и вступайте в диалог с потребителями, 

желающими узнать о вас больше на форумах и профильных порталах. Также обратите 

Отрицательная
репутация

 Нейтральная
репутация

 Положительная
репутация

 Отсутствующая
репутация

Отрицательная
репутация

 Нейтральная
репутация

 Положительная
репутация

 Отсутствующая
репутация
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внимание на крупные площадки, где еще нет отзывов о вашей компании. Возможно, их 

появление положительно скажется на репутации и узнаваемости вашего бренда.

Отсутствующая репутация

Если у вас небольшая и еще не раскрученная компания или вы только запустили новый 

продукт, то пользователи, скорее всего, еще не успели оставить какие-либо отзывы. 

Кроме того, отсутствующая репутация может быть обусловлена узкой специализаци-

ей бизнеса. Во всех описанных случаях SERM позволит увеличить присутствие вашего 

бренда в интернете и поможет сформировать у целевой аудитории лояльное отноше-

ние и приблизить пользователей к покупке.

Что делать. В первую очередь начните увеличивать присутствие компании в различ-

ных каталогах, порталах, отзовиках. На большинстве из них регистрация бесплатная. 

Параллельно необходимо наращивать отзывы о вашей компании. Подбирайте те пло-

щадки, на которых в большей степени присутствует ваша целевая аудитория, и в пер-

вую очередь начинайте работать именно с ними. Не стремитесь сразу заполнить интер-

нет восторженными публикациями о пользе сотрудничества с вами — выдерживайте 

баланс между положительными и нейтральными отзывами, мотивируйте клиентов 

оставлять обратную связь (как делать это правильно, читайте в главе 3, посвященной 

практическим вопросам).

Отрицательная
репутация

 Нейтральная
репутация

 Положительная
репутация

 Отсутствующая
репутация

О том, как применять SERM в рамках комплексного продвижения интернет-проек-

та, читайте в нашей книге «Маркетинговые стратегии. Пошаговые инструкции для 

рекламы онлайн».

Как видите, со всеми типами репутации можно и нужно работать, причем для каждого не-

обходимо разрабатывать отдельную стратегию. Кроме того, эффективность того или иного 

метода во многом зависит от тематики бизнеса и целей, которые вы перед собой ставите. 

Давайте рассмотрим, как работает методика и рекомендации на практике.

https://vk.com/share.php?url=http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267
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https://twitter.com/intent/tweet?text=%D0%9D%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F+%D0%BA%D0%BD%D0%B8%D0%B3%D0%B0+Ingate%3A+%D0%BE%D1%81%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D1%8B+%D1%83%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F+%D1%80%D0%B5%D0%BF%D1%83%D1%82%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B5%D0%B9+%D0%B2+%D0%BF%D0%BE%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85+%D1%81%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0%D1%85+http%3A%2F%2Fdigital.ingate.ru%2F%3Fbooks-show-2267%23books-show-2267%0D%0A
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28Понравилась книга? Расскажи друзьям!

Глава 2. Как работать с отзывами в сети: от мониторинга до стратегии управления репутацией

КЕЙС 1. �Безрецептурный препарат: как удержать текущую долю рынка

О проекте

Клиент: ведущая компания по производству лекарственных препаратов для женщин6.

Проблематика: упал спрос на препарат из-за неоднократного повышения цен, поль-

зователи стали чаще выбирать более дешевые аналоги.

Цели:

•	 удержать текущую долю рынка, нивелировав негатив в выдаче;

•	 донести до аудитории информацию о том, что высокая стоимость обусловлена 

статусом препарата (luxury);

•	 рассказать покупателям о преимуществах товара, особенностях его применения 

и минимальном количестве побочных эффектов.

Что было сделано

Нивелирование резко негативных отзывов о препарате. На авторитетных площадках 

были размещены официальные ответы. Источники с резко негативными отзывами, 

на которых даже официальные ответы и другие положительные комментарии не по-

могали сделать аудиторию лояльной, были вытеснены за пределы ТОП 20.

Консультирование аудитории от лица компании. У потребителей препарата постоян-

но появляется масса вопросов, связанных со спецификой его применения. На них от 

лица компании были даны квалифицированные ответы. Такая забота о потребите-

лях позволила увеличить долю лояльных пользователей.

Посев PR-материалов на крупнейших отраслевых порталах. На них разместили 

пресс-релизы с описанием ключевых особенностей препарата и его безопасности 

для пользователей (ключевой аспект). Эти площадки были выведены в ТОП 20.

Посев PR-материалов от лица экспертов отрасли. Пользователи в данной тематике 

тщательно подходят к выбору товара: просматривают не только отзывы потребите-

лей, но и блоги экспертов — практикующих врачей, которые нередко делают обзо-

ры. Такие специалисты были привлечены в рамках PR-кампании.

Публикации материалов с правильным позиционированием. Размещены положитель-

ные отзывы с описанием правильных способов применения препарата, которые 

раскрывают его особенности и безопасность для потребителей.

6   �С клиентами, заказывающими услугу SERM, подписывается договор о неразглашении, поэтому здесь и далее мы не раскрыва-

ем названия компаний.
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Результаты

Спрос на бренд увеличился на 21%, что стало возможным за счет увеличения лояль-

ной аудитории. Аудитория с PR-площадок на сайт составила 15% от общего трафика. 

Этого удалось достичь благодаря размещению на посещаемых ресурсах информа-

ции о ключевых преимуществах и безопасности препарата.

Количество площадок с негативными отзывами сокращено с 14 до 2%. Это достигнуто 

за счет нивелирования отрицательных отзывов и вытеснения их за пределы ТОП 20.

Динамика тональности в ТОП 20 поисковой выдачи

Положительные

16%

22%

Отрицательные

14%

2% 0%

6%

Нейтральные Не относятся
к компании

46%

26%

Видимость
сайта компании

15%
19%

Нет отзывов

9%

25%

На момент старта Промежуточный замер

Количество естественных отзывов возросло на 30%. Положительные мнения и офи-

циальные ответы мотивировали пользователей оставлять комментарии о препара-

те, большинство из которых были позитивными и нейтральными.

В итоге нам удалось сохранить целевую аудиторию вокруг данного препарата и при-

быль клиента.
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ГЛАВА 3. РЕПУТАЦИЯ ВАШЕГО САЙТА: САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА

Сбор и анализ отзывов хоть и требует много времени и усилий, но дает понимание того, что 

волнует ваших потребителей, чем они недовольны и как улучшить ситуацию. Таким образом, 

в ваших руках оказывается стратегически важная информация о том, что мешает продажам, 

а значит, у вас есть как минимум два варианта:

•	 сместить акцент с негативных сторон вашего бренда, сформировать к нему правильное 

отношение, подчеркнув преимущества работы с компанией;

•	 устранить проблемы и улучшить коммуникацию с потребителями — повысить контроль 

над уровнем сервиса, помочь пользователю разрешить ситуацию и т. п.

О том, как это делать в рамках SERM и дальнейшей естественной работы с репутацией, мы 

и поговорим далее.

Василий Дроздов, SERM-специалист:

— Мы не дадим готовых решений по улучшению репутации вашего 

бизнеса. Их попросту не бывает. В каждом случае нужно идти от 

проблематики проекта, понимания причин и источников недоволь-

ства клиентов. Только так можно выстроить стратегию улучшения 

репутации, которая будет работать на увеличение продаж и лояль-

ность к бренду.

Остерегайтесь готовых решений. Как правило, они сводятся лишь 

к  накручиванию отзывов, которое не имеет никакого отношения 

к развитию и улучшению вашего имиджа в интернете. Далее вы най-

дете набор правил, позволяющих самостоятельно начать работу 

с репутацией и проверить, насколько компетентен ваш подрядчик.
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3.1 Чек-лист: основы управления репутацией

После мониторинга упоминаний о компании и выбора оптимальной стратегии развития репу-

тации можно начинать проработку площадок.

1. �Сформируйте список площадок, с которыми будете работать. Для каждой из них нужно 

определить план действий: на каких вы будете размещать официальные ответы, положи-

тельные отзывы и PR-материалы, а какие вытеснять за пределы ТОП 10. Также определите 

ресурсы, за счет которых вы сможете расширить свое присутствие в сети: это могут быть 

геосервисы и справочники организаций, карточки на порталах и форумах и т. п.

2. �Подготовьте материалы для размещения. Как правило, для этого требуются:

•	 собранные отзывы — ниже вы найдете информацию, как мотивировать пользователей 

оставлять естественные отзывы и какими они должны быть;

•	 официальные ответы — позаботьтесь, 

чтобы они были в вежливой форме 

и  действительно давали решение про-

блемы или ответ на вопрос. Также об-

ратите внимание на оформление: имя 

аккаунта должно совпадать с названием 

вашей компании, у контактного лица 

(если используется) нужно прописать 

должность;

•	 SERM-статьи — по сути, это классические PR-материалы (пресс-релизы, обзоры, статьи 

и т. п.), но оптимизированные под конкретные запросы пользователей. Вы выпустили но-

вый товар или услугу? Поменяли подход к работе, победили в конкурсе или рейтинге? Рас-

скажите об этом своей аудитории доступно и интересно, добавив брендовые ключевые 

слова и ссылки на официальный сайт. Мало того, что подобные тексты хорошо работают 

на узнаваемость, их можно вывести в ТОП 10, тем самым вытеснив негативные материалы.

3. �Размещение материалов и мониторинг. Не стремитесь опубликовать все и сразу — рез-

кое увеличение количества упоминаний и отзывов о компании как минимум выглядит 
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подозрительно. Ваша цель — планомерная работа над улучшением и поддержание поло-

жительной репутации. И если официальные ответы нужно размещать по мере появления 

обратной связи от пользователей, то отзывы лучше публиковать не чаще, чем они есте-

ственным образом появляются на площадке, увеличивая количество постепенно.

Еженедельно проверяйте, опубликовали ли ваши материалы (чаще всего они должны прой-

ти модерацию), и отслеживайте, как они восприняты аудиторией. Мониторинг также важен, 

чтобы не пропустить появление новых комментариев и оперативно отреагировать на них.

4. �Оценка результатов и корректировка стратегии. После всех работ ежемесячно прово-

дите повторный мониторинг ТОП 20, чтобы определить успешность стратегии и внести не-

обходимые корректировки. Оцените, насколько «чиста» выдача от площадок с негативной 

тональностью. Не удивляйтесь, если по целевым запросам появятся новые источники, тре-

бующие проработки негатива. Это нормально, поскольку можно лишь влиять на выдачу, но 

не управлять ей.

Хотите улучшить имидж компании в сети, но сомневаетесь,  

что сможете сделать это своими силами? Обратитесь к нам. 

Мы проведем профессиональный аудит и оценку реальной онлайн-репутации, выработаем 

рекомендации и реализуем полный комплекс работ по сбору, размещению и управлению ре-

путационным контентом.

Заявку на SERM-аудит можно оставить тут

Совет. В первую очередь защищайте репутацию на самых посещаемых площадках — там мо-

жет находиться значительная часть вашей целевой аудитории. Не забывайте и о профильных 

форумах и порталах, даже если их посещаемость невелика. На эти площадки приходят люди 

с уже сформированным спросом, которые, узнав о ваших преимуществах, вполне могут стать 

вашими клиентами.
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3.2 Семь критериев продающего отзыва

Пользователи редко пишут полезные, а главное, эффективные отзывы. Большинство из них 

делится лишь общей информацией. Однако, чтобы сформировать мнение и продать ваш то-

вар или услугу, мало разместить: «Спасибо! Вы молодцы, обратимся к вам снова».

Единственный «белый» способ создать продающий отзыв — это попросить ваших клиентов 

ответить на конкретные вопросы о достоинствах и недостатках работы с вами, обработать 

эту информацию и самим написать содержательные тексты. После согласования материалов 

с клиентами отзывы можно будет разместить на сайте. Давайте рассмотрим, каким критери-

ям должен соответствовать отзыв, чтобы работать на ваши бизнес-цели.

1. �Уникальность текста. Распространенная ошибка при самостоятельной работе с отзыва-

ми — это желание сэкономить, растиражировав один и тот же или слегка измененный текст 

(рерайт) на различных площадках. Так делать нельзя. Во-первых, подобные отзывы при 

просмотре нескольких источников сразу видны и вызывают у пользователей лишь негатив. 

Во-вторых, поисковые системы стараются не индексировать страницы с дублирующимся 

контентом, поэтому неуникальный отзыв рискует вовсе не попасть в ранжирование, остав-

шись далеко за пределами ТОПа.

2. �Достаточный объем. Оптимальный размер отзыва легко определить по формату площад-

ки, где он будет размещен. Слишком маленький отзыв (<50 слов) будет воспринят как от-

писка. Слишком большой (>300 слов) мало кто станет читать (исключение составляют лишь 

крупные отзовики, такие как Irecommend.ru, Otzovik.com, — туда люди приходят как раз 

для получения подробной информации от потребителей). Текст среднего объема (от 50 до 

100 слов), как показывает практика, хорошо воспринимается пользователями и позволяет 

кратко изложить суть вопроса.

3. �Фактическая информация. Как просто отличить естественный отзыв от фальшивого? 

В первом есть конкретика и факты, он объективен и редко бывает на 100% хвалебным. Эф-

фективный отзыв информативен. Именно для этого стоит обратиться к реальным потреби-

телям. Попросите их рассказать не только о том, что понравилось, но и выделить недостат-

ки, оставить свои пожелания. Вы получите большое разнообразие отзывов, ведь каждый 

клиент выделяет факторы, которые важны именно для него.
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4. �Язык отзыва. Стилистика отзыва должна соответствовать формату площадки и тому, как 

общается ваша целевая аудитория. Торгуете гаджетами, ориентированными на молодежь? 

Такая аудитория охотнее прочитает историю со сленгом, сокращениями и смайлами, неже-

ли отзыв, идеальный с точки зрения русского языка.

5. �Фото и скриншоты. Как показывает практика, отзывам с фото или скриншотами пользова-

тели доверяют куда больше, чем просто тексту. Изображения станут отличным подтверж-

дением факта покупки или другой ситуации, о которой пишет пользователь.

6. �Источник отзыва. Стоит ли говорить, что десяток отзывов на одну тему от одного и того же 

пользователя не только вызовут недоверие читателей, но и вряд ли будут пропущены мо-

дераторами площадок. Не занимайтесь накруткой количества — работайте над генерацией 

качественных отзывов от разных пользователей, в том числе от лидеров мнений7.

7. �Ключевые слова. Чем отличается просто хороший отзыв от SERM-отзыва? Тем, что вто-

рой  — инструмент продаж. Продающий отзыв должен находиться на высоких позициях 

в выдаче, когда пользователь ищет информацию о вас. А значит, в текст можно включать 

слова запроса, по которым вы хотите выйти в ТОП 10. Размещение отзывов с ключевыми 

словами позволит увеличить релевантность площадок, которые вы хотите показать потен-

циальным покупателям в первую очередь.

3.3 Как мотивировать клиентов оставлять отзывы

Хороший клиентский сервис — редкость на российском рынке. И проблема негатива в адрес 

вашей компании может заключаться не столько в недостатках товаров или услуг, сколько в ка-

честве обслуживания. Если вы уверены, что делаете свою работу хорошо и действительно 

хотите развивать свой бизнес, не бойтесь просить обратную связь у своих покупателей — чем 

больше будет отзывов о компании, тем лучше.

Клиенту ничего не стоит заполнить небольшую анкету или форму на сайте, ответить на пару 

вопросов по телефону или email. А вы получите ценную информацию о проблемах и сможете 

выделить те области, которые могут и должны быть улучшены. Воспринимайте любую обрат-

ную связь (в т. ч. и негативную) как точки роста вашего бизнеса.

7   �Лидеры мнений — активные пользователи отзовиков и порталов, которые заработали хорошую репутацию на площадке. Их блоги, коммен-

тарии и отзывы пользуются доверием у пользователей, а значит, имеют большее влияние на принятие решения о покупке. В ряде случаев 

вы можете предложить лидеру мнений бесплатно протестировать свои товары/услуги и договориться о публикации естественного отзыва.
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Определите, что пошло не так. Проблемы должны быть идентифицированы и устранены, 

как только клиент получил опыт работы с компанией. В идеале сделать это до того, как чело-

век покинет офис, или после того, как поставщик услуг оставит место, где работа была выпол-

нена. Это лучшая возможность узнать от клиентов, все ли их устроило, и порадовать их своей 

заботой.

Дайте клиенту излить душу. Позвольте клиенту пожаловаться прямо на сайте компании — 

для этого достаточно иметь форму обратной связи. Некоторым людям проще оставить от-

зыв инкогнито. Внимательно следите за жалобами на сайте и немедленно реагируйте. Так 

вы снизите вероятность того, что негатив уйдет на сторонние площадки и станет достоянием 

общественности.

Обратитесь к клиенту через короткое время после его визита к вам, чтобы поблагодарить и 

спросить о полученном опыте. Например, телефонный звонок стоматолога с заботой о состо-

янии пациента после приема будет весьма кстати.

Внимательно отнеситесь к обратной связи. Обеспечьте подобающий ответ на замечание 

заказчика, поблагодарите за помощь в улучшении вашего бизнеса. К примеру, так это делает 

интернет-магазин Lamoda.ru:
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Попросите поделиться положительным опытом с другими. Узнав, кто из клиентов остал-

ся доволен работой вашей компании, договоритесь с ними о возможности использовать от-

зыв на сайте (еще лучше, если он будет с  фотографией и именем). Кроме того, попросите 

постоянных покупателей оставить отзывы на прайс-агрегаторах и популярных отзовиках, на-

пример, за скидку, бонусы к следующему заказу или любое другое поощрение.

Соблюдение этих простых правил поможет вам естественным образом формировать положи-

тельный имидж компании и значительно снизить риск возникновения негатива в ваш адрес. 

С проблемой ухудшения репутации из-за некомпетентной работы сотрудников столкнулся 

один из наших заказчиков  — крупное агентство по продаже недвижимости. Недовольные 

клиенты стали часто оставлять негативные отзывы в адрес компании и ее сотрудников, сни-

зилось число обращений, а увеличение затрат на рекламу не давало желаемого результата.

КЕЙС 2. �Агентство по продаже загородной недвижимости:  

как восстановить репутацию надежного партнера

О проекте

Клиент: известное на рынке агентство, занимающееся продажей загородных кот-

теджей и земельных участков.

Проблематика: в интернете появилось много негативных отзывов — жалоб на пло-

хое обслуживание и некомпетентность персонала. Это негативно сказалось на ло-

яльности потенциальных клиентов и привело к снижению продаж.
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Цели и задачи:

•	 в кратчайшие сроки нивелировать негатив о компании;

•	 защитить положительный имидж надежного партнера с лучшими предложени-

ями на рынке;

•	 донести до целевой аудитории выгоды условий работы с компанией.

Что было сделано

Оперативно нивелированы резко негативные отзывы. Была проделана комплексная 

работа по устранению негатива в ТОП 20: добавлены положительные отзывы клиен-

тов компании, официальные ответы на вопросы и мнения пользователей, причем 

как отрицательные, так и положительные.

Размещены карточки компании на сторонних ресурсах. Выбраны площадки, которые 

посещает большинство целевых пользователей и на которых можно было зареги-

стрировать карточку компании. Таким образом увеличено присутствие бренда в ин-

тернете.

Создан и развит раздел «Отзывы» на сайте компании. Сформирован отдельный раз-

дел, в котором разместили реальные отзывы от текущих клиентов. Это позволило 

повысить лояльность посетителей сайта компании.

Созданы ветки обсуждений на форумах. На профильных площадках добавлены ветки 

обсуждений, где сотрудники компании отвечали на вопросы по услугам и обрабаты-

вали отзывы и предложения. Для удобства читателей ответы на самые популярные 

вопросы были вынесены в отдельный раздел.

Результаты

Спустя 4 месяца после начала работ из ТОП 10 выдачи полностью исчезла негативная 

информация — все площадки по процентному соотношению отзывов на них имеют 

положительную тональность.

Динамика тональности в ТОП 20 поисковой выдачи

Отрицательные

35%

8%
10%

16%

Нейтральные Не относятся
к компании

23%

15%

Видимость
сайта компании

0%

15%

Нет отзывов

22%
20%

На момент старта Промежуточный замер

Положительные

10%

25%
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Глава 3. Репутация вашего сайта: самостоятельная работа

Количество естественных отзывов на сайте компании возросло на 15%. Больше 

пользователей, следуя примеру остальных, начали размещать свои комментарии.

Количество целевых звонков возросло на 30%. После обработки и чистки ТОП  10 

от площадок с отрицательными отзывами удалось увеличить лояльность аудитории, 

которая в дальнейшем обращалась за услугами в данное агентство.

Количество целевых обращений из форумов составило 5% от общего числа лидов. 

Эти пользователи после прочтения веток обсуждений приняли решение о сотрудни-

честве с компанией.

Благодаря слаженной работе SERM-специалистов и заказчика удалось не только за-

щитить репутацию компании как надежного и компетентного агентства недвижимо-

сти, но и принять меры для устранения причин недовольства потребителей — хам-

ского отношения сотрудников, несвоевременных ответов на звонки и заявки.

Хотите оперативно улучшить свою репутацию в сети? Обратитесь к профессионалам: 

мы разработаем эффективную SERM-стратегию и реализуем ее в короткие сроки.

Оставить заявку на разработку SERM-стратегии
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SERM: управление репутацией� в поисковых системах

Обратиться к специалистам по управлению репутацией

Книга является интеллектуальной собственностью общества с ограниченной ответственностью «Интернет-

маркетинг» (ООО «Интернет-маркетинг») и охраняется законом об авторском праве. Полное или частичное 

копирование материалов с целью публичного воспроизведения и распространения допустимы исключительно  

с указанием активной ссылки на первоисточник или с письменного разрешения редакции. 

© ООО «Интернет-маркетинг», 2016

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Хорошая репутация в сети — один из ключевых факторов успешности вашего интернет-про-

екта. А отзывы — мощный инструмент, который может как увеличить продажи, так и свести на 

нет ваши маркетинговые усилия. Отнеситесь серьезно к тому, что говорят о вас пользователи 

в сети. Жалобы, негативные комментарии, беспочвенные обвинения в мошенничестве и дру-

гие информационные вбросы — это то, что можно и нужно нивелировать и вытеснять из поля 

видимости потенциальных клиентов. Сделать это поможет SERM.

Мы рассмотрели базовые этапы работ по управлению репутацией в сети — от методики мо-

ниторинга отзывов до выстраивания SERM-стратегии и приемов развития естественной ре-

путации компании. Даже если вам будет сложно разобраться с техническими моментами 

технологии, начните с малого — регулярно отслеживайте репутационное окружение брен-

да, собирайте обратную связь и не оставляйте без внимания проблемы, которые поднимают 

пользователи в своих отзывах. Наша книга поможет вам в этом.

Если вы хотите не только узнать свою репутацию, но и грамотно управлять ей, вам будет слож-

но обойтись без помощи профессионального агентства. Выбирая подрядчика, убедитесь, что 

он разработает индивидуальную стратегию, нацеленную на решение ваших бизнес-задач 

и  развитие репутации в  целом, а  не на механическое наполнение площадок позитивными 

отзывами.

Остались вопросы? Вы всегда можете обратиться к SERM-специалистам 

Ingate Digital Agency. Просто оставьте заявку на нашем сайте.

Спасибо, что читали нас!
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