


01  ЗАЩО ОТЗИВИТЕ ИМАТ ЗНАЧЕНИЕ

Отзивите не са просто звезди. Те определят
дали клиентът ще Ви намери.
Когато някой търси "кафене в близост" или "козметичен салон в София", Google показва три
бизнеса най-отгоре на картата. Този блок генерира между 40% и 60% от всички кликове при
локални търсения. Google избира тези три бизнеса по три критерия.

� Релевантност

Колко добре профилът Ви
отговаря на търсенето. Тук
влиза и съдържанието на
отзивите.

� Известност

Доколко бизнесът е познат
онлайн. Отзивите са директен
сигнал тук.

� Разстояние

Географски фактор, който не
можете да повлияете.

"Броят и оценката на отзивите се отчитат в локалното класиране."
- Google, официална документация

Три неща, които влияят повече, отколкото предполагате

200 срещу 20
Бизнес с 200 отзива се класира по-добре от идентичен бизнес с 20 при равни условия.

Свежест
Профил с 100 отзива от тази седмица се класира по-добре от профил с 200 от преди две години.

Постоянство
По-добре 2-5 отзива всеки месец, отколкото 50 наведнъж и после нищо.
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02  ЗАЩО ДОВОЛНИТЕ КЛИЕНТИ МЪЛЧАТ

Клиентът е доволен. Казал го е. И пак не е
оставил отзив.
В повечето случаи той наистина е смятал да го направи. Просто не го е направил. Между
намерението и действието има четири бариери, които повечето бизнеси не виждат.

01 Техническото триене

Клиентът трябва да отвори Google, да потърси
бизнеса, да намери правилния профил, да кликне
"Напиши отзив". Четири стъпки - при всяка от
които може да се откаже. В реални условия едно
случайно известие в телефона може да прекъсне
процеса и той да забрави. А след това шансът да се
сети отново е почти нулев.

02 Лошият тайминг

Емоцията има срок на годност. В момента на
обслужването мотивацията е на върха. Пет минути
след като клиентът излезе - значително по-ниска.
Вечерта вкъщи - "ще оставя утре", което на
практика означава никога.
Имейлите за отзив, изпратени на следващия ден,
имат open rate 20-30% и конверсия под 5% до
реално оставен отзив.

03 Синдромът на бялото поле

Клиентът отваря формата, вижда празното
текстово поле и се вцепенява. "Какво да напиша?
Ще звуча глупаво." Звездите са поставени, но
отзивът остава непубликуван - или се публикува
без текст, което намалява стойността му.

04 Социалната бариера

Около 25% от потребителите цитират притеснения
за публичност като причина да не пишат, дори при
добро преживяване. (BrightLocal Local Consumer
Review Survey, 2024)

Задоволството е пасивна емоция. Доволният клиент има нужда от леко подканване, за да
направи действие, което недоволният прави сам.

Реалистичната статистика

30-50%
При активно подканване +

физически инструмент

2-8%
При табелка без устна подкана

1-3%
При устно "оставете ни отзив" без

улеснение
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03  ТАЙМИНГ

Има един момент, в който клиентът е
най-склонен да пише.
Повечето бизнеси го пропускат. Веднага след като услугата приключи - докато впечатлението е
още живо. Не след час. Не след имейл на следващия ден. Точно сега, на място.

01 По време на обслужването / веднага след

Емоцията е на върха. Оптимален момент за подканване. Конверсия: 30-50% при активна молба.

02 Веднага след напускане

Все още е възможно, но ефективността пада бързо.

03 Няколко часа по-късно

Имейл или SMS работят с 20-30% open rate и под 5% конверсия до реален отзив.

04 На следващия ден

"Ще оставя утре." В практиката - никога.

Златното правило
Питайте в момента на най-висока удовлетвореност - не преди, не след. На касата след плащане, на
рецепцията при излизане, в момента когато клиентът вижда резултата.

Постоянен поток от 2-5 нови отзива на месец е по-ценен от 50 наведнъж, последвани от
тишина.
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04  СКРИПТОВЕ И ТОН

Искането на отзив не трябва да е неудобно —
нито за Вас, нито за клиента.
Когато е направено в правилния момент и с правилния тон, се възприема като естествена част от
доброто обслужване. Едно правило преди скриптовете.

Реагирайте, не инициирайте.
Не искайте отзив от всеки клиент по подразбиране. Изчакайте момент, в който клиентът сам е изразил
позитивна емоция - и тогава питайте.

Скриптове за конкретни ситуации

СИТУАЦИЯТА КАКВО ДА КАЖЕТЕ

Клиентът хвали продукт
или услуга

"Радвам се, ще предам на колегите. Ако имате две минути, може да го напишете
и в кратко ревю в Google - помага ни много. Имаме картичка тук."

Клиентът благодари след
решен проблем

"Затова сме тук. Ако имате възможност, един кратък отзив в Google ще е
голяма помощ - повечето нови клиенти ни намират точно оттам."

Клиент при чек-аут /
излизане

"Ще Ви очакваме. Ако имате минута - едно ревю в Google ще ни помогне. Имаме
картичка тук, отнема под минута."

Клиентът вижда резултата "Радвам се, че харесвате. Ако ви е удобно докато сте тук - едно бързо ревю за нас
означава много."

Три фрази, които никога не трябва да казвате

� "Оставете ни 5 звезди" - нарушава правилата на Google

� "Шефът ме кара да събирам ревюта" - непрофесионално

� "Ако ни оставите ревю, ще ви дам отстъпка" - забранено от Google, рискувате репутацията на
профила си
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05  ТЕХНИЧЕСКИ ИНСТРУМЕНТИ

Скриптът е готов. Остава едно нещо — да
скъсите пътя.
Дори клиентът да е готов да пише, пътят до страницата за отзив е твърде дълъг. Трябва да отвори
Google, да потърси бизнеса, да намери правилния профил. Всяка стъпка е възможност да се откаже.

� QR код

Сканира с камерата - директно
на страницата за отзив. Без
приложение, без NFC.
Подходящ за: маси, менюта,
касови бележки, витрини.

� NFC табелка

Едно докосване с телефона -
директно на страницата.
Най-малкото триене.
Подходяща за: рецепция, каса,
бюро, чакалня.

� NFC карта

Същото като табелката, но в
джобен формат. Подходяща за
мобилни услуги, посещения
при клиент или всеки член на
екипа.

Комбинацията, която работи най-добре
Физически инструмент (табелка или карта) + кратка устна подкана от екипа. Нито едното без другото не
дава максимален резултат.
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06  ГОТОВ СКРИПТ

Какво точно да кажете — и как да го кажете.
Два варианта, готови за употреба. Адаптирайте думите към своя стил – колкото по-естествено,
толкова по-добре.

� Устно - за Вас или екипа Ви

"Радваме се, че бяхте при нас. Ако сте доволни, ще ни помогне много ако оставите
кратък отзив - можете да го направите директно от картата/табелката тук.
Отнема минута."

� Писмено - за Viber, SMS или имейл

"Здравейте, радваме се, че избрахте нас. Ако имате минута, един отзив в Google ни
помага много. Можете да го оставите бързо - просто сканирайте QR кода от картата,
която получихте."

Три принципа зад скриптовете

1
Кратко

клиентът не трябва да мисли дали
да слуша

2
Без натиск

предлагате, не задължавате

3
Конкретна следваща стъпка

картата или табелката, не
"потърсете ни в Google"

Ако клиентът каже "не мога сега" - усмихнете се и продължете. Натискът след
първоначален отказ е най-сигурният начин да превърнете положителен опит в
отрицателен.
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07  ЧЕКЛИСТ

Готов ли е бизнесът Ви да събира отзиви
системно?
Шест въпроса. Отговорете честно - те показват къде е дупката.

Имате ли активен и напълно попълнен
Google Business профил?

Без него всяко подканване е безсмислено -
клиентът няма къде да отиде.

Клиентът може ли да стигне до
страницата Ви за отзив с едно действие?

QR код, NFC табелка или директен линк - без
търсене в Google.

Питате ли за отзив в момента на
обслужването, а не след това?

Имейл или SMS на следващия ден дава под 5%
конверсия.

Екипът Ви знае ли какво точно да каже?

Заученият скрипт работи по-лошо от
естествената молба с правилния тон.

Отговаряте ли на вече получените
отзиви?

И на положителните, и на отрицателните.
Новите клиенти четат отговорите.

Получавате ли нови отзиви поне 2-3 пъти
месечно?

Редовният поток е по-ценен от еднократна
кампания.

Резултат

0-2 �
Има сериозни дупки в системата.

Започнете от точка 1.

3-4 �
Добра основа, но има какво да се

подобри.

5-6 �
Системата работи. Фокусирайте

се върху постоянството.
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ГОТОВИЯТ ИНСТРУМЕНТ

за стъпки 3, 4 и 5.
Картите и табелките на connect2me скъсяват
пътя до отзива до едно докосване или един
скан. Без приложение, без регистрация от
страна на клиента, без обяснения.

Искате постоянен поток от Google отзиви?
Изберете табелка или карта, поставете я на правилното
място и дайте на екипа си лесен скрипт за подканване. contact@connect2me.bg

0886 386 438

connect2me.bg

Бележка: Съдържанието е за обща информация и образователни цели и не представлява професионален съвет.
connect2me.bg


