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Boisz sie opinii swoich Gosci? Zagubites
sie w pozornie nieprzeniknionej dzun-
gli portali opinii i rezerwacji, formularzy
zwrotnych i reklamacji? Ukrywanie sie
przed swoimi gos¢mi i brak reakcji na ich
opinie moze tylko zaszkodzi¢ firmie. Po-
tencjalni goscie sg dobrze zorganizowani
i wymieniajg sie doswiadczeniami z poby-
tu w Internecie.

Twoi goscie oczekujg, ze potraktujesz ich
opinie i obawy powaznie. Chcg abys ich
zrozumiat i wystuchat ich opinii. Oczekuja,
ze rozwigzesz problemy i wyrazisz uznanie
dla wyrazonych przez nich opinii i pozosta-
wionych komentarzy. Wszystko to moze
by¢ przyttaczajace, jako dodatek do co-
dziennych obowigzkdéw. Tak jak w przypad-
ku wielu innych zadan, kluczem do sukce-
su jest wypracowanie dobrego systemu.

L

Chcac kontrolowac¢ coraz wiekszg liczbe
opinii zwrotnych od gosci, trzeba opraco-
wac plan zarzadzania opiniami i witgczyc
go do swoich rutynowych obowigzkow.
Korzystajgc z oprogramowania, ktore
automatycznie wysyta ankiety do gosci,
dystrybuuje opinie na tamach réznych
platform i oferuje szeroki zakres analiz
statystycznych, mozna zaoszczedzi¢ cenny
czas i wyeliminowac frustracje.



Marketing jest waznym aspektem zarzga-
dzania opiniami, poniewaz opinie petnig role
zarbwno pozytywnych jak i negatywnych
czynnikéw. Dlatego tez wazne jest abys jako
hotelarz wykorzystat opinie w Internecie na
swojg korzys¢, udzielajgc konstruktywynych
odpowiedzi na informacje zwrotne. W ten
sposéb poprawisz swojg obecnos¢ w sieci.

W tym dokumencie omoéwiono cztery kroki
do stworzenia systemu zarzgdzania opi-
niami hotelu. W szczegolnosci zajmiemy
sie reagowaniem na informacje zwrotne
od gosci i odpowiadaniem na dobre opinie
ale tez i krytyke. Na koncu tego artykutu
znajdziesz kontrolng 10-punktowg liste,
ktéra podsumowuje najwazniejsze aspekty
zarzadzania opiniami.

Specjalne podziekowania dla pracownikéw hotelu Verband Deutscher (IHA), ktorzy byli
tak mili, ze wsparli nas informacjami i interesujgcymi artykutami dotyczqcymi tego tematu.
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WSTEP

Dzisiejszy Swiat funkcjonuje w sieci, dlatego
marketing online, media spotecznosciowe
i natychmiastowy dostep staty sie niez-
bednymi dla kazdego biznesu. Interakcja
miedzy firmami i klientami staje sie coraz
bardziej istotna. Ludzie polecajg ustugi
i produkty lub ostrzegajg przed nimi w sieci
i w realnym zyciu. Badania pokazujg, ze in-
ternauci bardzo cenig opinie w sieci i traktujg
je z takg samg wartosciag jak rekomendacje
od znajomych.’

Opinie sg szczegblnie wazne w branzy
hotelarskiej, odgrywajg kluczowg role
w podjeciu decyzji o rezerwacji przez po-
tencjalnych gosci. Wakacje to towary nie-
materialne, ktérych nie mozna sprobowac
i doswiadczy¢ z wyprzedzeniem. Jesli nie
jeste$ zadowolony z wypoczynku, nie
mozna odwrdci¢ czasu i otrzymac zwrotu
pieniedzy. To dlatego turysci szukajg i cenig
tak bardzo doswiadczenia innych. Recenzje
podnoszg zaufanie do hotelu, przekonujac
gosci, ze Ty i Twoi pracownicy naprawde
dbacie o gosci i jakos¢ ich pobytu. Istnieje
wiele platform, na ktérych mozna ocenic
hotele i zarezerwowac pobyt. W ramach
tych portali, istnieje duza presja, aby do-
brze pozycjonowac hotel i prezentowac sie
lepiej niz konkurencja pokazujgc ogdlnie
pozytywny wizerunek hotelu.

Wbrew pozorom najwazniejeszy nie jest cigg
nienagannych opinii, ale sposéb w jaki
traktuje sie informacje zwrotne od gosci,
w szczegolnosci w jaki sposéb hotel rea-
guje na skargi. Wazne jest, aby rozpoczac
szczery dialog ze swoimi gos¢mi i odpo-
wiedzie¢ na ich obawy. Kazdy gos¢ chce
miec poczucie, ze zalezy Ci na nim i ze trak-
tujesz jego problemy powaznie.

Hotelarze, ktorzy nie pielegnuja poczucia
wyjatkowosci klientéw, przekonani ze ich
obowigzki konczg sie po wymeldowaniu,
tracg potezng dzwignie marketingowa.
Twoi goscie aktywnie wymieniajg sie dos-
wiadczeniami na tamach sieci spoteczn-
osciowych i serwisow turystycznych. Strach
przed zalewem negatywnych opinii para-
lizujgcy wielu hotelarzy, jest bezzasadny,
w rzeczywistosci tylko co pigta opinia
w internecie jest negatywna. Ze sporadycz-
nie pojawiajgcymi sie negatywnymi opi-
niami mozna tatwo sobie poradzi¢, pod
warunkiem wykazania sie otwartoscig
i umiejetnym reagowaniem na krytyke.
Racjonalne i starannie napisane odpo-
wiedzi na krytyke, moga tez przyku¢ uwage
potencjalnych gosci.

' A study of BrightLocal says 69% of the consumers

treat online reviews like a personal recommendation.

ZARZADZANIE OPINIAMI e Wiecej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/
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HOTEL

E:' E3. W PRAKTYCE

Uczciwe opinie sg poteznym narzedziem
marketingowym dla hotelu. W badniu prze-
prowadzonym przez ITB Berlin i Worms
University okoto 70 procent hotelarzy
zadeklarowato, ze aktywnie prosi swoich
gosci o ocene hotelu na poszczegdlnych
platformach. Aby lepiej kontrolowac
rozmieszczenie opinii, ITB Berlin i Worms
University zalecajg hotelarzom skorzystac
z systemu, pozwalajgcego na zarzadzanie
opiniami zwrotnymi.

Szeroko zakrojone badania konsumenckie
Bright Local wykazaly, ze hotel jest po-
strzegany jako atrakcyjny, tylko jesli uzyskat
co najmniej szes¢ pochwat o rozsgdnym
poziomie wiarygodnosci. Czytelnicy sg bar-
dzo krytyczni wobec opinii, to, kto wystawit
opinie jest wiec rownie wazne jak jej tresc.

Bl Codzienne zarzadzanie
opiniami

Badanie przeprowadzone przez ITB oraz
Uniwersytet Worms pokazuje réwniez,
ze zarzadzanie opiniami jest tak samo
wazne dla sukcesu jak i zarzgdzania ho-
telem. Potowa ankietowanych dyrektorow
hoteli stwierdzita, ze osobiscie zajmuje sie
opiniami dotyczgcymi ich hotelu. Okoto
jedna trzecia wszystkich hoteli wyko-
rzystuje oprogramowanie do zarzgdzania

opiniami, aby zapewni¢ kompleksowy prze-
glad i szczegbtowg analize statystyczng
wszystkich opinii internetowych.

Niezwykle wazne jest, aby zadania zwigzane
z zarzgdzaniem opiniami wykonywac regu-
larnie i konsekwentnie. Poswiec codziennie
lub co drugidzien troche czasu, by odpowie-
dzie¢ na opinie gosci. Zajrzyj na strony ho-
telu na platformach spotecznosciowych, ta-
kich jak Facebook i zobacz kto kliknat “Lubie
to”. Jesli masz takg mozliwos¢ podziekuj
tej osobie. Komentuj wpisy i odpowiadaj
na wszystkie wiadomosci, ktére otrzymasz.

Liczne zadania zwigzane z zarzgdzaniem
opiniami mozna zautomatyzowac. Skorzys-
taj z juz istniejgcych systemoéw, aby bar-
dziej efektywnie wykorzysta¢ swoj czas.
Na przykiad, wiele portali rezerwacyjnych
i porownywarek automatycznie wysyita
wiadomos¢ e-mail, w momencie gdy ktos
zamiesci nowg ocene. Oznacza to, ze wys-
tarczy sprawdzi¢ swojg skrzynke zamiast
przeszukiwac sie¢. ldealnym rozwigzaniem
jest system zarzgdzania ocenami dziatajgcy
w chmurze, dostarcza bowiem waznych in-
formacji o gosciach i ich pobycie, uwzgled-
niajgc analize statystyczng. Postepujac
wedle 4 opisanych ponizej krokéw, mozna
tatwo sprawi, ze zarzgdzanie opiniami sta-
nie sie elementem codziennej rutyny.

ZARZADZANIE OPINIAMI 6 Wiecej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/



B Zarzadzanie opiniami
w 4 krokach

1. Zbieranie nowych opinii

Istniejg dwa powody, dla ktérych ludzie
oceniajg hotel. Z jednej strony bardzo za-
dowoleni z pobytu goscie chcg podzieli¢ sie
swoimi dobrymi doswiadczeniami i publicz-
nie pochwali¢ hotel, z drugiej strony i,
ktérych spotkato rozczarowanie chcg dac
upust swojej frustracji. Zdecydowana
wiekszos¢ gosci milczy, nie dzielgc sie
swoimi doswiadczeniami. To wiasnie w tych
milczacych gosciach drzemie potencjat mar-
ketingowy. Wazne jest, aby ich wspierac

i stworzy¢ okazje do dodania opinii o ho-
telu w Internecie.

Opinie online moga utatwi¢ znalezienie ho-
telu i poprawi¢ pozycje hotelu w wyszuki-
warkach takich jak Google. Im wiecej opinii
ma hotel, tym bardziej wiarygodny i atrak-
cyjnyjestdlapotencjalnych gosci. Tonapedza
rezerwacje i zacheca do pisania kolejnych
recenzji. Dzieki systemowi zarzgdzania opi-
niami Cutomer Alliance mozna zaprosic¢
gosci e-mailem, aby wystawili hotelowi
opinie. Istnieje réwniez mozliwos¢ przekie-
rowania gosci korzystajgcych z Gmail lub
GoogleMail bezposrednio do profilu Google
Plus hotelu, by zostawili komentarz.

ZARZADZANIE OPINIAMI e Wigcej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/



2. Dystrybucja opinii

Opinie gosci o hotelu powinny by¢ roz-
powszechniane i publikowane za posred-
nictwem wielu réznych kanatéw i stron
internetowych, w celu poprawienia widocz-
nosci online i generowania wiekszego
zainteresowania. W szczegdlnosci, nalezy
pamieta¢ o umieszczaniu opinii na plat-
formach spotecznosciowych takich jak Fa-
cebook. By¢ moze masz juz jakie$ opinie
na Facebooku, obecnie goscie czesto sg
proszeni o zamieszczeni opinii po rejestracji
w hotelu, restauracji lub barze.

Ze wzgedu na konkurencyjnos¢ trzeba by¢
obecnym na wszystkich gtéwnych platfor-
mach. Chcac to zrobi¢, nalezy utrzymywac
swoj profil i aktualizowa¢ go na biezaco.
Tego typu dziatania sg konieczne, w przeci-
wienstwie do ptacenia prowizji operatorom
portali i OTA. W celu ograniczenia prowizji
warto skierowac wiecej ruchu na strone in-
ternetowg hotelu, wtgczajgc opinie na stro-
nie gtéwnej. Umieszczajgc autentyczne
opinie w widocznym miejscu na swojej stro-
nie, zwiekszysz liczbe bezposrednich rezer-
wacji poprzez wiasne kanaty dystrybucji.

3. Analiza opinii

Mapowanie i analizowanie opinii na wielu
roznych portalach i witrynach spoteczno-
Sciowych moze by¢ czasochtonne, ktopo-
tliwe i kosztowne. Jest jednak kluczowym
elementem zarzadzania jakoscig. Trzeba
by¢ na biezgco z ocenami na kazdej plat-
formie, jednoczes$nie majgc odniesienie
do konkurencji.

A

’1 g

Na szczescie, istniejg systemy, ktére po-
trafig analizowac i tgczy¢ wszystkie opinie
umieszczone w kanatach zewnetrznych.
Analiza moze pokaza¢, ktére stowa klu-
czowe sg wymieniane najczesciej w od-
niesieniu do hotelu, dzieki czemu mozna
zidentyfikowac jego mocne i stabe strony.
To pomaga identyfikowa¢ obszary do do-
skonalenia i lepiej je komunikowac.

4. Poprawa pozycjonowania

Usystematyzowane podejscie do zarza-
dzania opiniami zwiekszy widocznos¢ hotelu
w sieci i mozliwosci odnalezienia go w Inter-
necie. Opinie umieszczone na réznych stro-
nach internetowych i portalach, poprawig
widocznos¢ hotelu i jego ustug. Hotel, ktéry
troszczy sie o swoich gosci nawet po ich
wyjezdzie buduje pozytywny wizerunek.

Wykorzystaj potencjat nie tylko by poprawic
zadowolenie klienta, ale takze by przyciggnac
nowych gosci i zwiekszy¢ przychody. Sposo-
by, jak reagowac na opinie gosci zostang
omowione w nastepnym rozdziale. 2

2 Cf. Andrew Shotland, “The Local Reviews EcoSystem -
Threats & Opportunities Abound”, 2011-03-02
http://blog.kelseygroup.com/index.php/2011/03/02/

the-local-reviews-ecosystem-is-complex/
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Nie wystarczy zbieranie i udostepnianie
duzej liczby opinii. Oprocz dystrybucji
i analizy opinii, podstawowym zadaniem
systemu zarzadzania opiniami jest ich
bezposrednia obstuga.

Zamieszczajgc w sieci opinie goscie na ogot
czekajg na reakcje hotelu i jego personelu.
Szczegllnie ci, ktorzy zostawiajg krytyczne
opinie na jego temat. Chcg poczug, ze rozu-
miesz ich problemy i frustracje, i ze zro-
bisz wszystko, aby rozwigza¢ ten pro-
blem. Wrazliwe, indywidualne podejscie do
obstugi klienta jest bardzo wazne i pomaga
stworzy¢ ciepty, pozytywny wizerunek ho-
telu w oczach potencjalnych gosci.

Bl Rodzaje opinii

Istniejgréznerodzaje opinii,suche, pochwal-
ne, emocjonalne i wyniszczajgce. Wazne
aby zachowac obiektywizm i odpowiadac
na wszystkie opinie profesjonalnie. Jednym
z najlepszych sposobdw, aby zdoby¢ zaufa-
niekonsumentow jestszczeros¢. Dlategotak
wazne jest, by nie sktadac fatszywych obiet-
nic i zawsze pozostawac autentycznym.?

Pamietaj, by podziekowad wszystkim go-
sciom, ktorzy napisali negatywng opinie,
zwtaszcza jesli poruszajg w niej wiele

JAK ODPOWIADAC

NA OPINIE

aspektéw. Najlepszg odpowiedzig jest po-
dziekowanie autorowi za przyczynianie sie
do dbatosci o jako$¢. Dajgc szczegodtowy
opis hotelu i jego mocnych stron, te opinie
bedg niezwykle wartosciowe z punktu wi-
dzenia pozyskiwania nowych gosci.

4

Nawet konstruktywna krytyka moze miec
pozytywny wptyw na opinie w sieci. Jesli
dostaniesz ocene z rozsgdnymi sugestia-
mi dotyczgcymi poprawy, podziekuj ser-
decznie autorowi. Jesli czynisz juz starania
w celu poprawy, w poruszanych przez
goscia obszarach, napisz krétko, jakie
podjate$ dziatania. Ponadto, popros gosci
aby niezwtocznie powiadamiali pracow-
nikbw o wszelkich problemach i kwe-
stiach podczas ich wizyty tak, aby moc

3 Zaczerpniete z artykutu ,Umgang mit Hotelbewertun-
gen”,2010-10-12, at: http://www.hotel-and-destination-

marketing.com/umgang-mit-hotelbewertungen/
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rozwigza¢ problem natychmiast, zapew-
niajgc gosciom przyjemny pobyt. Ten typ
reakcji pokazuje potencjalnym klientom,
ze Twoj hotel wysoko ceni informacje
zwrotne, ze jestes w stanie przyjac krytyke
i ze jeste$ otwarty na wspotprace ze swo-
imi gos¢mi w celu znalezienia dobrego
rozwigzania wszelkich problemow.

Nawet najbardziej prestizowe firmy i hotele
mogg popetnia¢ btedy. Btad ludzki lub
po prostu niefortunny zbieg okolicznosci
moze doprowadzi¢ do niezadowolenia
klientéw i zaowocowac negatywng opinig.
Nie musi to by¢ cos strasznego, sq dziatania,
ktére mozesz podja¢, aby zminimalizowad
lub zneutralizowac szkody. Badania po-
twierdzity, ze w przypadku zdecydowanej
wiekszosci niezadowolonych gosci prosta
odpowiedZ na ich negatywng ocene wy-
starcza. Problem polega na tym, ze bardzo
niewielu hotelarzy to faktycznie rozumie.
W zwigzku z tym wazne jest, aby rozumie,
dlaczego goscie narzekajg. Warto okazad
wdziecznos¢, za pomoc w uswiadomieniu
Ci wszelkich zaistniatych probleméw. Kilku
niezadowolonych gosci, ktérzy sktadaja
skargi, mozesz zaspokoi¢ stosujgc skute-
czng strategie “zarzgdzania kryzysowego”.
Dzieki przyjaznemu i otwartemu podejsciu,
mozesz wywrze¢ pozytywne wrazenie
na niezadowolonym gosciu. Jesli zdecy-
dujesz sie zignorowac opinie swoich gosci,
spodziewaj sie, ze bedg zniechecac do ko-
rzystania z Twojego hotelu i zamieszczac
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zjadliwe opinie na portalach z ocenami.
Dlatego Twoje podejscie do negatywnych
opinii powinno by¢ takie samo jak do opi-
nii pozytywnych. Pamietaj wiec, aby odpo-
wiadac na negatywne opinie, a jesli to moz-
liwe wyjasnia¢ dlaczego zaistniata dana
sytuacja i wskazywa¢, jak zamierzasz za-
pobiega¢ podobnym incydentom w przy-
sztosSci. Pamietaj, aby poprosi¢ goscia
o drugg szanse.

Chociaz tatwo jest rozwigza¢ konkretne
problemy, trudne moze by¢ udzielenie od-
powiedzi na bardzo negatywne opinie, kto-
re sg po prostu ogdlng krytyka. Te opinie
sg czesto wynikiem bezposredniego kon-
fliktu podczas pobytu gosci. To prowadzi
do duzego niezadowolenia, a czesto konczy
sie krytykg hotelu i jego ustug. Nie nalezy
bra¢ tych opinii personalnie. Twoje uwagi
powinny by¢ rzeczowe i na temat. Poczekaj
troche, zanim zareagujesz na tego rodzaju
opinie. W ten sposob unikniesz zbednych
emocji. Wyraz swoj zal, w zwigzku z niefor-
tunnymi doswiadczeniami gosci, przepros
za niedogodnosci i popros o konkretne in-
formacje zwrotne, ktére pozwolg Ci popra-
wic sytuacje.

To wtasnie odpowiedzi sprawig, ze hotel
zyska opinie szczerego i autentycznego.
W koncu pochodzg one bezposrednio od

ZARZADZANIE OPINIAMI @ Wiecej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/



namacalnej osoby. Nie odpowiadaj na in-
formacje zwrotne z anonimowego profilu
firmy, wskaz moderatorow, ktorzy moga
reprezentowac hotel online.

B Falszywe opinie

Wielu hotelarzy ucieka od opinii w Inter-
necie, bojgc sie fatszywych opinii, wysta-
wianych ztosliwie aby zaszkodzi¢ hotelowi.
Niestety, sg gracze, ktorzy czesto wykorzy-
stujg takie Srodki, aby umocni¢ swojg pozy-
cje na rynku. W rzeczywistosci, niemal co
drugi wtasciciel hotelu miat juz do czynienia
z tego typu oszustwami. Ponownie, trzeba
by¢ bardzo czujnym czytajgc i odpowiada-
jac na opinie i zgtasza¢ wszelkie niepraw-

dziwe informacje zwrotne, gdy mozna udo-
wodnic ich fatszywy charakter. Wazne, aby
postarac¢ sie o usuniecie tego typu opinii
przez operatoréw portali.

W systemach przegladu opinii, takich jak
te dostarczane przez Customer Alliance,
mozna sprawdzi¢ autentyczno$¢ opinii
przed publikacjg i w razie potrzeby skon-
taktowac sie z autorem. Po pojawieniu
sie negatywnej opinii otrzymasz wsparcie,
a podczas sporéw mozesz wejs¢ w otwar-
ty dialog ze swoim gosciem, zanim opi-
nia zostanie opublikowana. Czesto goscie
dziatajg pochopnie i bedg bardziej skion-
ni do kompromisu i zmiany opinii, po na-
wigzaniu bezposredniego kontaktu, majac
czas aby sie uspokoic.

ZARZADZANIE OPINIAMI m Wiecej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/



Mozliwe, ze zastanawiasz sie, w jaki spo-
sob, jako hotelarz mozesz skorzystac insta-
lujgc system kompleksowego zarzgdzania
opiniami. Poprzez odpowiednie wyko-
rzystanie informacji zwrotnych od gosci,
mozesz pokaza¢, ze klienci sg dla Ciebie
wazni i ze zawsze starasz sie poprawic.
Jednoczesnie, mozesz pokazac¢ potencjal-
nym gosciom, ze naprawde dbasz o swoich
klientéw i ich potrzeby.

Dbaj o wysoki standard obstugi i satysfak-
cje klientéw. Motywuj pracownikéw kazde-
g0 szczebla do osiggania sukcesow i bycia
uprzejmym wobec klientéw. Wszyscy pra-
cownicy poczujg sie docenieni, kiedy prze-
kazesz im pochwaty i opinie, w ktorych
klienci piszg o mitym kelnerze, uprzejme;j
recepcjonistce lub przyjaznej pokojowce.

Na sam koniec, chcielibySmy przedstawic
liste kluczowych zagadnien dotyczacych za-
rzgdzania opiniami.

W PIGULCE
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DO ZALATWIENIA

Oto lista kluczowych dziatan w sferze zarzga-
dzania opiniami i radzenia sobie z negatyw-
nymi komentarzami. Nalezy pamietad, ze in-
formacje zwrotne od gosci trzeba traktowac
powaznie i otwarcie odpowiadac na krytyke  * Cf. Milan, Renier: “10 things you can do in response
i sugestie dotyczgce poprawy. to traveler reviews", in: Herzog, L. / Luthe, M., “Liebe

\

auf den 2. Blick - Vom souveranen Umgang mit Hotel-

bewertungen”.

D1. Regularnie czytaj opinie dostepne na portalach zewnetrznych
i w systemie wewngatrznym.

DZ. Sprawdzaj informacje zwrotne i upewnij sie, ze podane informacje sg
precyzyjne. Jesli informacje sg nieprawdziwe lub doszto do nadinterpretacji,
ustosunkuj sie do tego w swojej odpowiedzi.

D3. Doktadnie przestudiuj informacje zwrotne od gosci.

D4. Odpowiedz na opinie gosci, ustosunkuj sie zarowno do pozytywnych,
jak i negatywnych uwag.

DS. Szanuj opinie i przekazuj informacje do odpowiednich pracownikow.

D 6. Kolportuj opinie zarébwno wewnetrznie jak i na zewnatrz
(poprzez media spotecznosciowe, portale, itp).

D7. Porownuj informacje zwrotne z wewnetrz i zewnatrz, znajdz
réznice i podobienstwa.

D& Analizuj opinie i sprawdzaj, czy odzwierciedlajg one standardy i jakos¢ obstugi
do ktérych dazy Twoj hotel. Zobacz na podstawie opinii jak radzisz sobie z rzeczami,
nad ktorych poprawg aktualnie pracujesz. Zobacz, ktére obszary majg sie dobrze
a ktére wymagajg poprawy.

D9. Obserwuj statych klientéw i ich opinie. Wyciggaj na ich podstawie wnioski.

D 10. Poréwnaj swojg pozycje wobec konkurencji i okresl wzorce sukcesu.*

ZARZADZANIE OPINIAMI @ Wiecej na: www.customer-alliance.com/pl/wiedza/



Najwazniejszg rzeczg jest reagowanie
na negatywne opinie w odpowiedni spo-
sOb. Zawsze: zachowuj spokdj, pozostan
przyjazny, otwarty i uczciwy. Ponizsza pro-
cedura jest zapozyczona z bloga doradcy
marketingowego.>

Bl Zidentyfikuj problem

Po pierwsze, dowiedz sie, co znajduje sie
w centrum czyjejs krytyki. Jesli mozesz
ustali¢ motywacje krytyki, bedziesz w stanie
znalez¢ dobre rozwigzanie problemu.

Bl Zachowaj spokdj

Szybkie, emocjonalne odpowiedzi mogg
przynies¢ wiecej szkody niz pozytku. Na-
lezy dopilnowa¢, aby stazysta lub pra-
cownik, ktory opiekuje sie profilami firmy
na portalach spotecznosciowych, skontak-
towat sie z przetozonym zanim odpowie
na negatywng opinie.

Bl Unikaj kontrataku

Oprzyj sie pokusie aby odpowiedzie¢ kryty-
kg na krytyke. To tylko jeszcze bardziej roz-
ztosci goscia i pozwoli mu usprawiedliwic
swoje negatywne opinie i komentarze.

5 Cf. Sabine Abstoss, ,Online Reputation: So reagieren
Sie richtig auf negative Kritik im Internet”, 2011-03-02,
http://blog.marketingshop.de/online-reputation-so-

reagieren-sie-richtig-auf-negative-kritik-im-internet/

Bl Stuchaj i odpowiadaj
na zarzuty

Pierwsza zasada to odpowiedzie¢ pozy-
tywnie na wszelkie negatywne komentarze
w celu uspokojenia goscia. Dzieki temu
mozna zatagodzi¢ sytuacje i otworzyc¢ dys-
kusje. Gdy gos¢ czuje, ze jesteS otwarty
na stuchanie skarg, pozwoli Ci wyjasnic sy-
tuacje ze swojej perspektywy. Niech poczu-
je, ze interesuje Cie jego zdanie i ze przyj-
mujesz jego argumenty, zanim zaczniesz
sie przed nimi bronic.

Bl Rozwigzuj problemy
indywidualnie

Kazda sprawa i kazdy klient jest inny. Nie
ma sensu stosowanie standardowego roz-
wigzania wobec niezadowolonych klientow.
Autorzy krytycznych opinii mogg poczuc sie
urazeni szablonowg odpowiedzig i zyskac
kolejny powdd, aby publicznie podzieli¢

@
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sie swoim niezadowoleniem. Wazne jest,
aby chroni¢ reputacje online, odpowiada-
jac na krytyke indywidualnie.

r4

Bl Uzasadnij swéj punkt
widzenia

Rzadko udaje sie odpowiedzie¢ na stowa
krytyki w sposéb, ktéry catkowicie zadowo-
li ich autora. Mozna pokaza¢ swdj punkt
widzenia i wyjasni¢ powody, dla ktorych
pewne rzeczy sg robione tak a nie ina-
czej i z czego wynika konkretne podejscie.
Catkowite wyjasnienie kontekstu sytuacji
zwieksza szanse, ze goscie i potencjalni
klienci lepiej zrozumiejg istote problemu
i pomoze ochroni¢ reputacje hotelu.

Bl Odpowiadaj na czas

Jesli problem nie zostanie natychmiast
rozwigzany i klienci nadal krytykujg firme,
unikaj szukania usprawiedliwienia. W sy-
tuacjach, gdy spotykasz sie z niepohamo-
wang falg krytyki, nie powiniene$ pozba-
wiac swoich klientéw mozliwosci wejscia
w dyskusje, robigc co$ w panice, np. blo-
kujgc strone na Facebooku aby zapobiec
kolejnym komentarzom i “uciszy¢” gosci.

Bl Utrzymaj kontrole

Ogoblng zasadg jest, aby starannie dobie-
rac¢ swoje stowa w mediach spotecznoscio-
wych i nigdy nie traci¢ kontroli nad swoimi
emocjami. Niestety, w odréznieniu od pry-
watnych, osobistych rozmow, wiadomosci
w mediach spotecznosciowych pozostajg
widoczne przez dtuzszy czas w Internecie.

Kluczem do zarzadzania
opiniami jest opracowa-
nie strategii, dobrej dla
Ciebie i Twojego hotelu.
Jesli chcesz skonsultowa¢
sie w kwestii zarzgdzania
opiniami lub dowiedzie¢
sie wiecej o tym, jak
przeja¢ kontrole nad swoimi recenzjami
mozesz umowic sie z Customer Alliance
przez strone www.customer-alliance.com
lub telefonicznie, dzwonigc pod numer
+49 30 762 89 00

—
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GRATULUJEMY

ZAKONCZYLES PORADNIK!

Znajdz wiecej broszur na:
http://www.customer-alliance.com/pl/wiedza/
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