[bookmark: _GoBack]Рассмотрим  негативные отзывы о магазине «Верный» и по каждому отзыву проведем анализ и дадим рекомендации.
В социальной сети вконтакте есть официальная группа магазина.
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В ней 2008 участников, она развивается, отзывов о работе магазина становится все больше, в том числе и негативных.
Отзыв Натальи Лис от 1 дек. 2017 г (19:37) относится как раз к таким.
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В нем пользователь жалуется на просроченный товар в магазинах, а также супервайзера Долгачева Василия.
Составим рисковую схему отзыва.
	Охват
	Репосты, лайки
	Мат
	Фото
	Кол-во «!,?,1»
	Призыв к действию
	Мотивация

	2008 чел.
	нет
	нет
	нет
	15 восклицательных, 4 вопросительных знака
	да
	да


На пост сразу отреагировал адвокат бренда Александр Верный, который пообещал сообщить о результатах внутренней проверки по данному посту. К сожалению, адвокат бренда оставил ситуацию без внимания и о результатах не сообщил. К разговору подключился хэйтер Анна, который удалил свои посты, оставив негативные ответы автора поста Натальи Лис. Также отреагировал пользователь Гавр Иванов, который резко негативно выразил свое мнение о качестве товаров и обслуживания.
Рекомендации. На данный пост должен немедленно реагировать адвокат бренда. Он должен не только пообещать разобраться в ситуации, но и опубликовать пост о решении вопроса. Так как в разговор включился хэйтер необходимо было быстро удалять возникающие посты, чтобы снизить негатив диалога. На пост пользователя Гавра Иванова можно было отреагировать в позитивном ключе и перевести его в шутку.
В другом посте  автор Марина Афонина рассказывает, что приобрела в магазине Верный селедку в пряной заливке, открыла ее, а внутри черви. На фото видно, что продукт упакован в фирменную упаковку товаров «Верный», с соответствующей маркировкой.
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Составим рисковую схему отзыва.
	Охват
	Репосты, лайки
	Мат
	Фото
	Кол-во «!,?,1»
	Призыв к действию
	Мотивация

	2008 чел.
	нет
	нет
	Да, 5
	2 восклицательных
	да
	да



На данный отзыв был дан комментарий от адвоката бренда, который сразу отреагировал на сообщение.
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Адвокат бренда Александр Верный предлагает Марине осуществить возврат товара.
Рекомендации. Пост резко негативный, не смотря на низкую эмоциональность. Более того, он негативно отражается не только на репутации магазина, но и на репутации фирменных продуктов. Такие посты не должны оставаться без внимания. Бонус от адвоката бренда (возврат в магазин даже без чека) не существенен. Потребитель и так легко могу доказать, что приобрел этот продукт в сети, так как упаковка фирменная. Необходимо было предложить другое решение проблемы, например, пригласить в магазин, дать выбрать другой продукт бесплатно, уделить внимание осмотру магазина и убедить покупателя, что в магазине все товары свежие и качественные.
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Haranba fluc 1 aex 2017 8 19:37
L0Gpaiii Aeks! BOT CKOMKO HaGnk0Ra+ Sa BepHsIM, H BCE Xody cpocuTe: Mouemy cynepsaiizep flonraues Bacwnu,
'38CTAENAET AMPEKTOPOB MArasWia NOKYNTS POCDONEHHBI TOBAP, XOTA 3TO HE UX KOCFK K TOMY Xe 3T0 He
‘38KOHHONNINMOUEMY OK NIO3EONRET CeGe, ODATS HA BECH MArasi, HE LISH3YPHO BLIDAXARCE, THIKER U He COBTIAaR
anemenTapHyio cyGopauHaLIMO? Mouemy [lONraues NOIEONRET CeGe, YHIKETS ANPEKTOpa, A0SOMUTS A0 NOTEpH
'CO3HaHWR 1 8612083 CKOPOIH? 1€ 3T BWAAHO, AGBHTS Ha YENIOBEKE U SECTABNATS €70 YBONBHATCR. 5 MOHAMAK0, O
TI0UYBCTE0BN UTO B CeMBE HET MyXUMHbI, CTIOCOBHOTO HAGHTS eMy MOpAY. HTO BIaCTS NOUYECTBOBaN? Bbi A TakiX
HaGupaeTe? Wnu YupaiiTe ero, T NPHAETCA OBPAILATECH & NPOKYPOTYPY H TPYAOEYHO MHCTEKLIO. OH N030pUT Bay
KOMNaHiMi0. I HET TeprieTs TaKoe OTHoWeHHE!I!

Oreerms

Anexcanap BepHbili 5 aek 2017 & 16:37
HaTanss, A06pbit Aeks! Mol nonyuwn Bau 073
NposepKa. O pesynbTaTax A Bam CoOGLLY.

oraerums 1

O CROKHBWEIHCS CUTYaUNM GYAST NPoBEReHa BHYTPEHHAR

Haranon Jlue 5 fek 2017 3 16:38
Anexcakap, ciacu6o orpomoe
oraerums

Haranen flue 20 aex 2017 8 7:34
Atia, 3TO Ce 5 MPEKPACHO 3Hat0. MaTs PAGOTET yXe A3BHO M A NONDAGATEISANE, HO ECNI BCE 3TO A MOTY CTIUCATS Ha
PaGOUIE MOMEHTBLTO & MOEH: CHTYaUUN 3TO SbIXHSHHE UEN0BEKa. TAKOTO AEPEMA 5 HE MPOILEHD, HIKOMY 1 HUKOTAA
Oreerms

®® 0O

Haranon flue 20 aex 2017 8 7:44
A3, BaM NIDOCTO MONANCA ASGUR, @ He PYKOBORWTEN. .. IOBEDBTE A SHAK0 MHOTO AUDEKTOPO NPOdECCHOHANOE.
OmHaKO BOT BBl CYANTE: ODET 0¥, 3ACTABNAET aii il A7 KaKOP... a BbI Camu MoNPOByiTe nopacoTats
AMPEXTOOM...TOMMKa T UETbIDE. Ge3 OTTCKa, 663 HOPMANSHBIX BbIXOAHBIX M N033EPRHUEAIITECH Ka Ha PadoTKe, &

Haranu Jlue 20 fex 2017 5 8:09
A3, HO BbI e CEIUAC TOXE MEPELINH Ha TMUHOCTB STOTO AMPEKTOPS, BBl e CaMH OMYCTUAVCS A0 3TOr0 YPoBH)))))
2 enpouem kaccup HUKOTILA He MOiMET AUDEKTODA. TaK 4TO CHIO AMCKYCHIO CHMTaHO SBKOHUEHHOR, BCero A06pOro)
oraerims
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Fagp Meawos 20 Ges 2018 8 2143
TIOXOe, UTO CETo MrasHOB, KaK 5 COBCTBEHHO U AYMan, NPE/ACTRENRET COBO OBkIUHBIi MEPEroH TYXNATHS! U HaliM
‘COTPYAHIKOB, He OTBEUZHOLMX TPEGOEHURM!I MOCKSA, OXHOGYTOBCKAR YIMLE, MAra3HH NDHTOH SHTUCAHHTEDHH,
TYXTRKE 1 XAMCKOTO OTHOWLIEHUS COTPYAHWKOS. 06 "0XpaHe" B00GLE MHCATS He XONETCR! e Bb Gepere Takix Goian?
CKOMbKO Pa3 HABTIONAN , ABXKE HE HEKOPPEKTHOE, @ 3-17 90-6, PACTPasbl C MOpAOGOeM!! Ge306pasHe
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Mapusa Adpormna 6 bes 2019 & 19:

ot ens! Buepa mpuoSpena ceneary 6 paol 3anveke o Marasike Beprit, lewsirpagckas oon, - Kyaposo,
a Cronusof, 4x 1. Ceroms oTxpeina, asana 4AcTTs, a s Heil sepsyl Qoto npunararo. fliomw, Gyaete ocTopoxtiei
RoKyNa APOAYKTS! X MPOMSB0ACTaa. § SonLue & <BepHsiis Hit HOFO.
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Anexcanap Bepusii 7 bea 2019 8 13:48
Mapirsa, floGpsi geme! Bot MOXeTe 5<pHyTs Rak=yi0 MPORY<L#0 OBPaTHO B Maraws, Aaxe 663 dex
Orserurs




