Jak odpowiadaé na
opinie Gosci
o Hotelu?




Opinie Gosci w internecie. Jednym hotelarzom czy
kwaterodawcom spedzajq sen z powiek, dla innych
sqg doskonatym narzedziem zwigkszania sprzedazy.

Co zrobi€, zeby maksymalnie wykorzysta¢ sprzedazowy
potencjat opinii internetowych? Przede wszystkim, stale

je monitorowa¢ i odpowiadaé. W tym poradniku
pokazemy Ci, jak sig¢ za to zabrac¢ i robic to dobrze!

Co znajdziesz w poradniku:

Czy Hotel powinien odpowiada¢ na opinie
Gosci w internecie?
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Czy i jak Hotel powinien odpowiadac
na opinie Gosci w internecie?

Przede wszystkim, w miare mozliwosci odpowiadamy na wszystkie opinie.
We wszystkich miejscach, gdzie jest taka mozliwosé (Booking, Expediq,
Google, Facebook, Tripadvisor, Noclegi, ..). Nie tylko na negatywne,
na pozytywne takze.

Odpowiedzi na opinie negatywne sq wazne, poniewaz dajg Obiektowi
mozliwosé wybronienia si¢ ze stawianych zarzutéw oraz pokazania,
jak radzi sobie w sytuacji, kiedy Gosé nie jest w petni zadowolony.
Potencjalni Goscie, czytajgc opinie zwracajg uwage przede wszystkim
na negatywne. Nie istnieje miejsce idealne, ktére uszczesliwi absolutnie
wszystkich Gosci, ale kazdy Obiekt moze dzieki dobremu “zarzqgdzaniu
kryzysem” wzmocnié pozytywny wizerunek swojej marki.

Odpowiedzi na pozytywne opinie mogq sie wydawa¢ stratq czasu, ale nic
bardziej mylnego. GosScie znacznie chetniej dzielg sie¢ opinig, kiedy
sqg niezadowoleni i chcg w ten sposéb wytadowaé swojq zto§€. Negatywna
opinia zaspokaja wiec w pewnym sensie potrzeby Goscia. Gos¢, ktéry
zadat sobie trud napisania pozytywnej opinii z reguty nie liczy w zamian
na zadnq gratyfikacje. Robi to z bezinteresownej wdzigcznosci. | wtasnie
to warto docenié. Gos¢, ktéry ma pozytywne wrazenia z pobytu
i dodatkowo otrzyma niespodziewang nagrode (choéby zwykie
podzigkowanie ze strony Obiektu) ma szanse staé si¢ Twoim najbardziej
lojalnym klientem. Opowiedz na pozytywna opinie to minimalna
inwestycja, ktéra moze przynies¢ bardzo wymierne zyski.



Jak odpowiadaé na
opinie pozytywne?

O Docen.
Obowigzkowo podzigkuj za opinie. Pokaz, ze to dla Ciebie wazne (zaréwno opiniq,
jak i sam Go$é, ktérego udalo Ci sig uszczesliwié).

O Wykorzystaj okazje do pokazania atutéw.
Jezeli Go§¢ uargumentowat swojg pozytywnq opinig, wykorzystaj jego argumenty,
zeby zaciekawi¢ osoby czytajqce te opinie - p6jdz o krok dalej i pokaz, czym jeszcze
wyréznia sie Twoja oferta, ze jest doceniana przez Gosci.

O Zbuduj lojalnosé.
Zapros Goscia do powrotu, zaproponuj inne terminy, kiedy warto odwiedzi¢ Twoj
obiekt, zaproponuj benefity dla powracajgcych Gosci, skieruj na wiasng strone,
gdzie Gos¢ moze dokonaé rezerwacji bezposredniej (o ile jest to zgodne z politykg
serwisu, na ktérym umieszczono opinig).

SEE THE GOOD




przyktad odpowiedzi
na opinie pozytywng

opinia:

“Pobyt bardzo udany. 10/10. Tego si¢ nie da opisaé! Nalezy pojechaé i rozkoszowaé sig
swietng miejscéwkq, potozeniem, ciszqg, pysznym jedzeniem i wracaé ponownie!

(Bozenaq, Polska, Pokdj dwuosobowy, 6 nocy, Sierpien 2018, Para)”

odpowiedz:

"Pani Bozeno, dzigkujemy za te oceng i mita stowa. Bardzo sie cieszymy, ze smakowato
Panstwu serwowane przez nas jedzenie - w tym roku udato nam sie otrzymac¢ certyfikat
gospodarstwa ekologicznego, o ktéry dtugo sie starali§my. Teraz nasi Goscie mogqg by¢
pewni, ze karmimy tym, co najlepsze :) Mamy nadzieje, ze bedziemy mieli okazje
ponownie Panstwa gosci€é w XYZ. Zapraszamy serdecznie, z przyjemnosciq
przygotujemy specjalng oferte na Paistwa kolejny pobyt.”



Jak odpowiadaé na
opinie negatywne autentyczne?

Podzigkuj

Chociaz mozesz wcale nie czu¢ wdziecznosci, pamietaj, czemu ma stuzyé Twoja
odpowiedz. Mozesz dzigki niej pokazaé, ze traktujesz odczucia Gosci powaznie.
Podzigkuj, ze Gos¢ sie nimi podzielit i zwrécit Twojg uwage na problem.

Odnies sie do zarzutow
Opinie czgsto sq emocjonalne i pokazujg sytuacje tylko z jednej perspektywy.
Postaraj sig, aby czytajgcy mieli bardziej obiektywny obraz sytuacji. Sprébuj
wyjasni¢ przyczyny problemu w sposéb merytoryczny. Pamietaj jednak, ze Gos¢
ma prawo do takich, a nie innych odczué - odnie$ sie do sytuacji, nie do Goscia,
nawet jesli czujesz, ze jego recenzja jest krzywdzgca dla Twojego obiektu.

Wyraz skruche
Jesli negatywne wrazenie Goscia bylo spowodowane faktycznym problemem
lezgcym po stronie obiektu, przepro$ i obiecaj, ze dotozysz staran, aby
wyeliminowaé jego przyczyne. JesSli masz mozliwos€, zaproponuj GoSciowi
adekwatnqg rekompensate. Zachowaj jednak zdrowy balans. Mgdra rekompensata
moze zatrze¢ zte wrazenie i poméc odzyskaé Goscia, ale przesadne publiczne
kajanie sie, moze Cie narazi¢ w przyszioSci na wykorzystywanie ze strony Gosci
roszczeniowych.

Wykorzystaj

Chcesz zdobywaé wigcej pozytywnych opinii? Zachecaj do ich wystawiania,
ale przede wszytskim... Swiadcz lepsze ustugi. Postaraj sie wyczytaé z negatywnej
recenzji to, co faktycznie jest istotng problemu, znajdz przyczyne i wyeliminu;j jq.
Korzystaj ze szczerosci Gosci, zeby podnosi¢ standard swojego obiektu i obstugi.
Zamawiajqc profesjonalny audyt swoich ustug musiatby$ sporo zaptaci€. Opinie
Gosci masz za darmo :)



przyktad odpowiedzi
na opinie hegatywnq autentyczng

opinia:

“8,7 | 10 Personel - Pani, ktéra tam pracowata niezbyt mita, przy meldunku robita uwagi,
ze pbdzno przyjechalismy - a przyjechaliSmy ok 21, zgodnie z wczesniejszq zapowiedziq
podczas rezerwacji. Jednego dnia podgrzewacze z daniami na ciepto (jojecznica
i kietbaski) nie dziataty - wszystko zimne.

(sylwester, Polska, Pokdj Dwuosobowy z balkonem, 3 noce, Wrzesief 2018, Grupa)”
odpowiedz:

"Panie Sylwestrze, bardzo nam przykro, ze podczas pobytu w Willi XYZ spotkaty Panstwa
niedogodnosci. Ze wzgledu na odlegtos¢ Willi od miejscowosci, recepcjoniécii dostepni
sq standardowo do godziny 20, o czym informujemy Gosci zaréwno na stronie,
jak i na portalach rezerwacyjnych, aby uniknqgé ewentualnych nieporozumiefi.
P6zniejsze godziny zameldowania wigzq sie z pewnymi niedogodnosciami dla
personelu, lecz to oczywiscie nie usprawiedliwia w zadnym stopniu braku uprzejmosci
i profesjonalizmu, ktéry spotkat Panstwa na powitanie po ditugiej podrézy. Planujemy
wprowadzi¢ rozwigzania, ktére pozwolqg na pézniejsze, samoobstugowe zameldowanie,
aby byé¢ lepiej przygotowanymi na takie wyjgtkowe sytuacje. Dzigkujemy za zwrécenie
naszej uwagi na ten problem.

Niestety, podczas Panstwa pobytu mieliSmy niewielkg awarie elektryczng, ktéra
na godzing wylqczyta z pracy podgrzewacze w jadalni. Na szczeScie problem udato
sie szybko usungé. W ramach rekompensaty, przygotowali§my dla Pafistwa rabat
na organizacje atrakcyjnego wieczoru integracyjnego podczas kolejnego pobytu u nas.
Szczegbty przekazemy z wiadomosci mailowej. Mamy nadzieje, ze pomimo drobnych
klopotéw, ktére mieliSmy tym razem, ponownie wybiorq Panstwo Wille na miejsce
organizaciji kolejnego wyjazdu firmowego.”



i

Jak odpowiadaé na
opinie negatywne oczerniajgce?

Reaguj profesjonalnie
Pokaz, ze trzymasz reke na pulsie, zwracasz uwage na wszystkie opinie i kazdq
traktujesz powaznie. Nawet, jesli wiesz na pewno, ze opinia to celowy czarny PR,
odpowiadaj ze spokojem i rzeczowo, nie atakujgc autora opinii.

Zbij zarzuty
Jesli to mozliwe, rzeczowo i merytorycznie odnie$ sie do przedstawionych zarzutéw,
udowadniajgc, ze opinia nie odnosi sie do prawdziwej sytuaciji. Pisz o tym, co wiesz,
nie o tym, co Ci sie wydaje.

odwréé sytuacje
Negatywne opinie sq czgsto czytane. Kiedy juz uda Ci sie przekona¢ czytajgcych, ze
ta konkretna opinia nie przedstawia prawdziwych informacji na temat obiektu,
wykorzystaj zainteresowanie czytajgcych, aby przedstawi¢ prawdziwg sytuacje
i atuty obiektu. Uwazaj tylko, by nie byta to nachalna reklama, bo w takim
kontekscie bedzie ona bardzo ktué w oczy i raczej nie zostanie dobrze przyjeta.
Zachowaj umiar.

Alarmuj
Jesli sprawy zaszly “za daleko” i masz potwierdzenie, ze kto§ celowo prowadzi
przeciwko Twojemu obiektowi negatywng kampanie, zasygnalizuj to w odpowiedzi
na opinie. Wzmochnisz swéj przekaz i jednoczesnie ostrzezesz inne osoby, ktére
chciatyby stosowaé wobec Ciebie czarny PR, ze nie pozostawiasz takich dziatah bez
reakcji. Pamietaj, zeby nie wykraczaé poza sfere faktéw i niechcgcy nie zamienié
swojej obrony w atak przeciwko komus.



przyktad odpowiedzi
na opinig¢ negatywnq oczerniajgcg

opinia:

“Przydatby sie sanepid. Jak mozna dawaé Sniadania z takim kurzem i syfem
od kominka przy jedzeniu. XYZ zeszta na psy, a szkoda.

(Maksymilian, Polska, luty 2020)”
odpowiedz:

"Szanowni Panstwo, joko wiasSciciele XYZ zapewniamy, ze z uwagq czytamy kazdq
opinie na temat pobytu w naszym obiekcie i staramy sie poprawi¢ komfort pobytu
wedtug Pafistwa sugestii. Niestety, przez ostatnie dwa miesigce otrzymali§my sporq
liczbe negatywnych recenzji opisujgcych sytuacije, ktére nigdy nie miaty miejsca w XYz,
w tym takze te opinie. Mamy uzasadnione powody by twierdzi€, ze jest to Swiadoma
préba niszczenia dobrego imienia naszego obiektu, prowadzona przez osobe, wobec
ktérej aktualnie toczy sie postepowanie sqdowe w zwiqzku z licznymi naduzyciami,
w tym wobec nas.

Informujemy, ze 11 marca 2020 r, w zwigzku z anonimowym donosem, nasz obiekt
przeszedt szczegdtowq kontrole Sanepid, ktéra nie tylko nie wykazata zadnych
nieprawidiowosci, ale takze potwierdzita wysokq dbato$¢ o czystos¢ i higiene w XYZ. Do
kwestii tych przywiqgzujemy szczegbélng wage, co potwierdzajq liczne opinie naszych
zadowolonych Gosci, ktére mozecie Pafstwo przeczytaé m.in. na tym portalu. Dla
zainteresowanych, udostepnimy do wglqgdu raport z kontroli, choé¢ zapewniamy, ze
najlepiej mozna sig¢ przekona¢ o prawdziwosci naszych stéw po prostu odwiedzajgc
XYZ. Sniadania serwujemy w nowoczesnej sali z widokiem na las, ktéra wieczorami z
powodzeniem zamienia sie w przytulnqg sale kominkowg, chetnie odwiedzanqg przez
Gosci po gorskich wedréwkach. Personel doktada wszelkich starafi, aby zapewnié
zaréwno odpowiedni klimat jak i czystos¢, ktorej oczekuje sie od obiektu hotelowego.”



Jak odpowiadaé na
opinie mieszane?

Docen.
Podziekuj za to, ze Gos¢ poswiecit czas na napisanie opinii i pokaz, ze doceniasz
zarébwno pozytywne jak i negatywne komentarze.

Wykorzystaj okazje
Wzmochnij pozytywny przekaz zawarty w opinii - powtérz lub uzupetnij informacje
o atutach, ktére zauwazyt i opisat Gos€. W ten sposéb utrwalisz je w pamiegci
czytajgcych.

Pokaz, ze wyciggasz whioski.
Przeanalizuj doswiadczenie Goscia, zastanéw sig, jak mozesz wyeliminowaé
przyczyne problemu, ktéry miat miejsce i pokaz, ze wyciggasz wnioski z
otrzymanych lekcji. Opisz, co i jak zamierzasz zmienié¢ (lub juz zmienites). Dzigki
temu, GoS¢ poczuje, ze jego zdanie zostato naprawde wystuchane, a kolejni
potencjalni Goscie beda spokojniejsi, ze juz nie doswiadczg tych niedogodnosci,
o ktérych czytali w opinii.

Zacheé do powrotu.
Jesli GosE docenit pewne aspekty pobytu i wskazat w sposéb konstruktywny, co
nalezatoby poprawi¢, wykorzystaj to. Jesli wyeliminowates problemy, napisz o tym.
Zache¢ go, zeby skorzystat w Twojej oferty ponownie i przekonat sie na wiasnej
skorze, ze tym razem zabierze ze sobqg tylko pozytywne doswiadczenia.



przykiad odpowiedzi
na opinie¢ mieszang
opinia:

“Bardzo dobry hotel. 4/5. Nowy hotel z piegknym widokiem na Giewont. Znajduje sig
nieopodal Krupéwek (spacerem z 15 minut). Pokoje czyste i schludne, obstuga nad
wyraz mita. Minusem jest parking (usypany z zwiru) i $niadania, na ktérych nie mamy
zbyt duzego wyboru (przez 4 dni byto dostownie jedno i to samo).

(silk _Bull, Polska, Sierpief 2019)”
odpowiedz:

"Dzigkujemy za wybér Hotelu XYZ oraz za przekazanie recenzji z pobytu. Zapewniam, ze
wszystkie opinie naszych Gosci sq dla nas bardzo waine i staramy sie w miare
mozliwosci dopasowywaé nasze ustugi do Pafistwa oczekiwan w jak najwigkszym
stopniu.

Cieszymy sie, ze podobata si¢ Panstwu dogodna lokalizacja, widok z okien oraz, ze
personel stangt na wysokosci zadania dbajqgc o najwyzszq jako$¢ obstugi.

Nasz Hotel jest nowym obiektem w XYZ, dlatego wciqz rozwijamy naszq infrastrukture i
ustugi. Obecnie koficzymy budowe nowego parkingu - za dwa tygodnie oddamy do
uzytku zielony parking, w petni utwardzony, z zastosowaniem przyjaznych Srodowisku
technologii, nie zaburzajgcych gospodarki wodnej terenu. Parking zwirowy byt jedynie
rozwigzaniem tymczasowym.

Dbamy o to, aby bufet Sniadaniowy zawsze byt zréznicowany. Serwujemy 4 potrawy na
ciepto, wybér wedlin i seréw (w tym takze regionalnych), $wieze owoce, warzywa oraz
satatki, aby kazdy z GosSci mégt skomponowaé odpowiedni dla siebie zestaw. Choé
oferta bufetowa jest bardzo rozbudowana, po Panstwa uwagach wprowadziliSmy
pewne zmiany i aktualnie zestawy potraw w bufecie $niadaniowym zmieniajq sie
kazdego dnia. Zapraszamy Pafnstwa serdecznie do ponownych odwiedzin naszego
Hotelu i skosztowania naszych nowych propozycji.

Z powazaniem, Jan Kowalski, manager ds. relacji z Go§émi”




Jak reagowaé na opinie w jezykach
obcych?

Wspaniale, jesli personel obiektu potrafi wiadaé swobodnie 10 jezykami,
jednak to raczej rzadka sytuacja.

Dobrq zasadg jest rozmowa z Gosémi w ich preferowanym jezyku, jednak
tylko wtedy, jesli naprawde potrafimy sie nim postugiwac. Jesli nie, nie
silmy sie na pisanie w obcych jezykach jesli nie mamy pewnosci, czy
robimy to dobrze. Jesli odpowiedz jest prosta (czasem wystarczy zwykie
“Dzigkujemy. Zapraszamy ponownie.”) i mamy pewno$é, ze znamy jej
prawidiowe ttumaczenie, bedzie to mity gest, jesli napiszemy jg w jezyku
Goscia. Jednak jesli nie wladamy danym jezykiem sprawnie, znacznie
lepiej bedzie udzielic poprawnie napisanej odpowiedzi w jezyku
angielskim niz kaleczy¢ jezyk ojczysty Goscia.

Dlaczego angielski? Po pierwsze ze wzgledu na jego duza uniwersalnos¢.
Po drugie dlatego, ze jezyk ten jest juz doSc dobrze ttumaczony przez
wigkszos¢ algorytmoéw, wiec jesli ktos bedzie chciat uzy¢ ttumacza Google,
zeby sprawdzic Waszg odpowiedz w swoim jezyku, z pewnosciq
tlumaczenie z angielskiego bedzie bardziej precyzyjne niz ttumaczenie
z polskiego.



Kto powinien odpowiadaé
na opinie Gosci o hotelu?

Przede wszystkim osobaq, ktéra dobrze “wtada piérem” i potrafi spojrze¢ na
opisywane sytuacje obiektywnie. Jesli w obiekcie nie ma dedykowanego
stanowiska - osoby odpowiedzialnej za zarzgdzanie reputacjqg, zadanie to
moze wykonywaé wiascicie, manager czy recepcjonista, pod
warunkiem, ze ma do tego predyspozycje - potrafi sobie poradzi¢ z
krytykq, nie obciqzajgc Goscia wing ani nie przerzucajgc na niego
negatywnych emocji. Zarzqdzanie reputacjq w internecie mozna takze
zleci¢ zewnetrznej firmie, ktéra sie w tym specjalizuje, jednak w tym
przypadku bardzo wazne jest, aby agencja taka dobrze poznata obiekt i
byta z Wami w statym kontakcie.

Jesli chcecie robi¢ to dobrze, nie idzcie na skréty. Odpowiedzi powinny byé
spersonalizowane i stanowi¢ element ogoélnej strategii komunikacji Hotelu.
By¢ udzielane na biezqco, regularnie i “w temacie” - kopiowanie
bezosobowych szablonéw odpowiedzi, ktére mozna podstawi¢ pod
dowolny hotel nie zda egzaminu. Pamietajcie o tym, przygotowujgc
pracownika lub zawierajgc umowe z zewnetrzng agencjq.



Podpisywac czy nie?

Niezaleznie od tego, czy korzystamy z ustug duzego sieciowego hotelu czy
rodzinnej agroturystyki, mito jest mie¢ wrazenie, ze jestesmy traktowani
specjalnie. Odpowiadajgc na opinie takze mozemy daé¢ Gosciowi takie
poczucie, m.in. wiasnie podpisujqc sie pod odpowiedzig. Podanie imienia i
nazwiska osoby piszqgcej nadaje catej sytuacji bardziej “ludzkiego”
wymiaru. Uzupetnienie o nazwe piastowanego stanowiska, szczegoélnie
jesli to stanowisko wyzszego szczebla, dodatkowo pozwala GosSciowi
“poczu¢ sie waznym”. Jesli zatem mamy takg mozliwosé, warto pisaé
odpowiedzi w pierwszej osobie i podpisywac.



JOINTSYSTEM

Zwiekszamy zyski
obiektéw noclegowych.
Kompleksowo.




JOINTSYSTEM

W naszej ofercie migdzy innymi:

Oprogramowanie hotelowe
dobieramy, konfigurujemy, szkolimy

Revenue monogement
strategie, doradztwo, petny outsourcing

Strony internetowe
projektowanie, programowanie, zarzqgdzanie

Kampanie reklamowe
Google Ads, Facebook Ads, e-mail marketing

i wiele wiece...



Jesli masz pytania lub chcesz
porozmawiaé o ofercie,
czekamy na Twéj

kontakt.

www.jointsystem.pl
biuro@jointsystem.pl
+48123337879
JOINTSYSTEMplI
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