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Abstract. This article highlights the importance of the organizational image and reputation in the online environment,
examining their influence and interactive effects on organizational success. An important aspect is the analysis of the
measures interpreted by the managers of the companies for the development and maintenance of an image and reputation
at a high level for the entire period of the company's activation in the online environment but also outside it. This article
will serve as an entry and will also be of interest to leaders who lead an economic entity. The purpose of this work is to
demonstrate the essence of a portrait that comprises a set of impressions and attitudes that people have towards
organization, from buying and consumption experiences. The study highlighted the fact that in the period of advanced
technologies, when some organizations also manifest themselves in the online environment, their image and reputation
depends on consumer reviews. The results of this article present a significant challenge for business managers to identify
information that contributes to the reputation and image formation process and to use it effectively in their customer
retention strategy.
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INTRODUCERE

in zilele noastre, companiile au devenit din ce in ce mai constiente de importanta dezvoltarii si
gestiondrii corecte a imaginii $i reputatiei organizationale. Acestea sunt recunoscute ca fiind resurse
strategice a avantajului competitiv. Orice organizatie realizeazd 1n fiecare zi diverse activitati cu
ajutorul carora se prezinta pe sine. Toate organizatiile au o imagine si reputatie, chiar daca si-0
administreaza sau nu. Cu ajutorul impresiilor consumatorilor si recenziile acestora se formeaza si
reputatia organizatiei. Managerii organizatiilor au un scop in formarea si mentinerea acestor factori
de mare importanta prin toate metodele posibile si prin strategiile de marketing care le ridica raiting-
ul si demonstreaza consumatorilor faptul ca organizatia ascultd si rdspunde cerintelor asteptate.
Scopul prezentei cercetari este de a reliefa distinctia dintre imaginea si reputatia organizationald din
mediul online, prezentand totodata cdile de formare s1 mentinere a acestora si examinand influenta si
efectele interactive asupra succesului organizational.

CONTINUTUL DE BAZA

Imaginea organizationala este vazuta ca un portret care cuprinde un set de impresii si atitudini pe
care oamenii le au fata de organizatie, aceasta poate aparea din experiente de cumparare si consum.
Componenta functionald corespunde unor caracteristici tangibile, masurabile, care pot fi usor
comparate cu cele ale organizatiilor concurente, in timp ce componenta emotionald se bazeaza pe
elemente psihologice exprimate sub forma de sentimente sau atitudini fata de organizatie [1]. Aceasta
imagine online este mentinutd prin informatiile produse chiar de companie, dar si de clientii,
furnizorii sau concurentii sai care isi pot exprima cu usurinta satisfactia sau nemultumirea pe retelele
de socializare.

Reputatia unei organizatii este rezultatul direct al deciziilor si actiunilor sale din trecut. Este
consideratad o reflectare a istoriei firmei, mai ales atunci cand numele firmei este, de asemenea, un
nume de marcd. Reputatia informeaza cumva grupurile tintd ale organizatiei despre performanta
produselor si serviciilor sale in comparatie cu cele ale concurentilor, este perceptia unui individ sau
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a unui grup de indivizi asupra capacitdtii organizatiei de a satisface nevoile si asteptarile tuturor
grupurilor care se ocupd de organizatie.

O modalitate prin care serviciile de gestionare a reputatiei va ajuta sa creati incredere este sa va faceti
afacerea mai transparentd in toate locurile potrivite. Ascultand clientii online si raspunzand la
comentarii (atat bune, cat si rele), le ardtati oamenilor ca afacerea dvs. asculta intrebari si raspunsuri.
Chiar si ceva la fel de simplu ca rdspunsul la un comentariu pe Instagram va poate imbunatati reputatia
si va poate crea incredere cu clientii.

De asemenea, este esential sd aveti o strategie bund de gestionare a recenziilor. Intrucat majoritatea
oamenilor au Incredere 1n opiniile publicitatii platite in exces, recenziile dvs. online trebuie sa fie cat
mai bune.

Un studiu din 2018 a constatat cd 91% dintre oameni au Incredere in recenziile online la fel de mult
ca in recomandarile personale. Si daca 83% dintre oameni au Incredere in recomandarile de marca de
la prieteni, atunci veti obtine imaginea dorita [1]. Recenziile sunt la fel de importante pentru atragerea
angajatilor, precum si pentru atragerea clientilor. Atat de mult incat doar 1 din 5 solicitanti de locuri
de munca s-ar gandi sa lucreze pentru o companie cu un rating de 1 stea! Oamenii vor sa lucreze la o
companie bund.Vor sa lucreze la o companie care Impartaseste aceleasi valori si credinte de baza ca
si ele, una in care pot avea incredere. Si au incredere 1n opiniile angajatilor actuali si anteriori.
Impreuna cu recenziile la locul de munci, continutul pozitiv online arati ci compania dvs. are o
cultura favorabila.

Companiile cu o reputatie mai buni tind si atraga mai mult talent i, prin urmare, mai bun. in mediul
de afaceri extrem de competitiv de astazi, modul in care oamenii percep un brand are un impact direct
asupra cifrelor sale de vanzari si venituri. De fapt, companiile cu o buna reputatie pot cheltui mai
putin pe marketing si publicitate decat alte firme. Cresterea retelelor sociale si trecerea de la
publicitatea conventionald Inseamna ca intreprinderile trebuie sd angajeze activ consumatorii i sa se
concentreze pe construirea unei reputatii puternice online.

Gestionarea reputatiei pe web nu Tnseamna doar contracararea continutului negativ si generarea de
recenzii pozitive. Este vorba despre construirea unei reputatii care face ca un brand sa fie sinonim cu
valorile sale de baza si cu nevoile primare ale pietei sale tinta. Tocmai de aceea, companiile trebuie
sd aiba la dispozitie o strategie cuprinzatoare de gestionare a reputatiei online.

Obtinerea unei recenzii neplicute a afacerii dvs. poate fi greu de luat. In primul rand, pentru ca ego-
ul tdu este afectat, dar si pentru ci este posibil si gisesti comentariul nedrept si nefondat. In acest
caz, nu este neobisnuit sa te entuziasmezi in fata ecranului. Un sfat pentru acest caz ar fi: nu raspunde
niciodata cu furie! Un comentariu agresiv dintr-o afacere face mai multe ravagii decat 0 recenzie
proasta a clientilor. Persoana responsabila de rdspunsul la clienti ar trebui sd rdmana intotdeauna
calmd si sd raspundd cu diplomatie sau umor. Sau sd nu raspunda deloc. Uneori, comentariile
jignitoare pur si simplu nu merita un raspuns. In general, raspunsurile intreprinderilor solicitate, care
1au in considerare comentariile consumatorului nemultumit, sunt cele mai apreciate de utilizatorii de
internet. Optand pentru aceasta strategie de comunicare de marketing, veti transmite imaginea unei
companii profesionale si sigure.

O altda modalitate de a face fata comentariilor negative este de a citi politica site-ului pe care a fost
postat. Multe site-uri prevad pe profilul lor ca este interzis s faci observatii abuzive, sa ataci viata
privatd sau a altora etc. Daca avizul negativ nu respectd aceast factor, il puteti raporta si solicita
stergerea acestuia. Un moderator il va evalua si il va sterge, daci este necesar. In cele din urma, puteti
alege sa contactati autorul unui comentariu in mod privat pentru a va prezenta si a va cere scuze
pentru nepldceri, chiar daca nu sunteti de acord cu comentariul.

Tot mai multe companii se oferd sd publice recenzii false, fie pe Google, pe platformele de recenzii
online, pentru a-si imbunatati reputatia online si a distruge pe cea a concurentilor. Acestea sunt numite
,»firme de clicuri”, care v ofera sa cumparati recenzii Google pentru a va spori vizibilitatea. Daca
sunteti atacat de acesti falsificatori, trebuie sa contracarati imediat pentru a limita daunele. Chiar daca
existd utilizatori de Internet care sunt constienti de aceasta problemd, multi alti utilizatori pot cadea
in capcana de a nu cumpara produsele dvs. dupa ce au citit o recenzie falsd. Prima solutie este de a
raporta recenziilor despre care credeti ca sunt false, managerilor site-urilor pe care sunt publicate.
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Din pacate, este foarte dificil pentru moderatori sa facd o treabd eficientd in acest sens, iar analiza
falsa poate ramane. Este nedrept, dar acum este foarte complicat sa faci ceva in acest sens. Cea mai
buna solutie este sd comparati recenziile negative false cu recenziile pozitive reale. Dar colectarea lor
este o sarcind care poate fi dificila si consumatoare de timp.

Din fericire, existd o solutie care sd va ajute. Companiile de gestionare a recenziilor clientilor pot
colecta cat mai multe recenzii pentru dvs. si pot raporta sistematic recenzii false pentru a vd mentine
reputatia online si a va Tmbunatati brandurile. Este foarte posibil sa va imbunatatiti reputatia online
adoptand comportamentul si mijloacele adecvate.

Iata o lista de actiuni care trebuie intreprinse in acest scop:

> Simtiti-va liber sa creati o prezentare video a unitatii dvs.;

> Produceti continut de calitate pentru social media si pentru Google;

> Adaugati fotografii reprezentative ale companiei dvs. pe site-ul organizatiei;

> Utilizati unul sau mai multe dispozitive de asteptare, astfel incat sa puteti reactiona rapid
inainte ca lucrurile sa ia foc;

> Adoptati o strategie coerentd de comunicare de marketing;

> Creati o carta grafica pentru a avea o coerenta 1n toate mediile dvs.;

> Luati 1n considerare opiniile negative ale clientilor dvs. pentru a incerca sa va Imbunatatiti
serviciile.

In ceea ce urmeazi, vom scoate in evidentd principalele avantaje a unei bune reputatii online si
anume:

. Creste transparenta si increderea in organizatie. Clientii vor sa aiba incredere in
afacerea ta, dar pot avea Incredere doar daca esti sincer, deschis si comunicativ. Transparenta arata
ca sunteti gata sa fiti vulnerabili, sd acceptati critici si sd invatati din greselile dvs. Daca poti arata o
responsabilitate reald atunci cand lucrurile merg prost, daca raspunzi la cele mai presante intrebari si
preocupari ale clientilor tai, daca arati ca tii la clientii tai si nu doar la imaginea ta, oamenii vor avea
mai multe sanse sa faca afaceri cu tine.

. Aveti mai mult control chiar si atunci cind intimpinati probleme. Afacerile sunt
conduse de oameni si este natural ca acestia s mai si gresesca. De cele mai multe ori, aceste greseli
sunt minime $i nu au un impact semnificativ asupra afacerii dvs. Uneori, insd, aceste greseli pot fi
mari sau o mica greseala poate creste si genera intr-o crizd organizationald. Cand se intdmpla acest
lucru, gestionarea reputatiei online este prima dvs. linie de apdrare. Atunci cand existd o conversatie
negativa despre marca dvs., va puteti aldtura acelei conversatii pentru a va apdra, pentru a clarifica
informatiile sau pentru a remedia. Aveti mult mai mult control si puteti modela perceptiile clientilor
atunci cand conteaza cel mai mult.

. Ajungeti la clienti noi si intariti relatia cu clientii existenti. Cand clientii potentiali
cautd afacerea dvs. pe Google, vor vedea mai mult decat site-ul dvs.; s-ar putea sa vada o recenzie de
la un factor de influenta din industrie, un articol de comparatie intre dvs. si concurentul dvs. Daca
toate (sau majoritatea) acestor rezultate ale cautdrii sunt pozitive, acesta ar putea fi punctul
fundamental care transforma acea persoana intr-un client real.

Asadar, companiile cu o buna reputatie tind sa fie tratate mai bine online - chiar si cu o a doua sansa.
Va puteti schimba reputatia in timp. La fel cum reputatia poate fi patata, ea poate fi, de asemenea,
reparatd, astfel incat sd puteti profita de avantajele unei reputatii online pozitive. Este important si
meritd timp pentru a 0 mentine in cea mai buna forma posibila.

Dintre dezavantajele reputatiei organizationale din mediul online mentionam: riscul reputational,
recenzii false, lipsa interactiunii cu consumatorii. De altfel, informatiile despre organizatie vor fi
accesibile si in altd parte, nu doar pe siteul companiei sau pe retelele difuzate de catre aceasta, ca
urmare, existd riscul cum sunt consultate aceste informatii de cdtre alti utilizatori.

Un alt dezavantaj este ,,furtul” de informatii si, prin urmare, furtul de trafic de pe site-ul companiei.
Intregul articol poate fi copiat, editat sau poate fi plasat doar un fragment ... depinde de bunivointa
,,curatorului”.

Asadar, managementul reputatiei online este un proces permanent de mentinere, transformare si
crestere a unei marci. Pentru cd este vorba despre reputatie, este firesc ca aceasta sa fie pastratd prin
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activitati de transformare si comunicare pozitive, care aduc plus valoare inclusiv publicului céruia
compania se adreseazd. Monitorizarea este doar o mica parte, activd, continud si permanentd a
Managementului Reputatiei pentru ca poti gestiona corect imaginea doar cand o evaluezi real,
echilibrat si continuu [3].

CONCLUZII

Formarea si mentinerea imaginii i reputatiei organizationale favorabile Tn mediul online, prezinta o
provocare semnificativa pentru managerii de afaceri. Or, printre factorii care pot influenta intentiile
comportamentale ale consumatorului, reputatia organizationala si imaginea joaca un rol determinant
in strategia de pozitionare a unei organizatii fatd de concurenta.
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