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Opinie Gości w internecie. Jednym hotelarzom czy 
kwaterodawcom spędzają sen z powiek, dla innych
są doskonałym narzędziem zwiększania sprzedaży.
Co zrobić, żeby maksymalnie wykorzystać sprzedażowy 
potencjał opinii internetowych? Przede wszystkim, stale 
je monitorować i odpowiadać. W tym poradniku 
pokażemy Ci, jak się za to zabrać i robić to dobrze!



Czy i jak Hotel powinien odpowiadać 
na opinie Gości w internecie?

Przede wszystkim, w miarę możliwości odpowiadamy na wszystkie opinie. 
We wszystkich miejscach, gdzie jest taka możliwość (Booking, Expedia, 
Google, Facebook, Tripadvisor, Noclegi, …). Nie tylko na negatywne,
na pozytywne także.

Odpowiedzi na opinie negatywne są ważne, ponieważ dają Obiektowi 
możliwość wybronienia się ze stawianych zarzutów oraz pokazania,
jak radzi sobie w sytuacji, kiedy Gość nie jest w pełni zadowolony. 
Potencjalni Goście, czytając opinie zwracają uwagę przede wszystkim
na negatywne. Nie istnieje miejsce idealne, które uszczęśliwi absolutnie 
wszystkich Gości, ale każdy Obiekt może dzięki dobremu “zarządzaniu 
kryzysem” wzmocnić pozytywny wizerunek swojej marki.

Odpowiedzi na pozytywne opinie mogą się wydawać stratą czasu, ale nic 
bardziej mylnego. Goście znacznie chętniej dzielą się opinią, kiedy
są niezadowoleni i chcą w ten sposób wyładować swoją złość. Negatywna 
opinia zaspokaja więc w pewnym sensie potrzeby Gościa. Gość, który 
zadał sobie trud napisania pozytywnej opinii z reguły nie liczy w zamian 
na żadną gratyfikację. Robi to z bezinteresownej wdzięczności. I właśnie 
to warto docenić. Gość, który ma pozytywne wrażenia z pobytu
i dodatkowo otrzyma niespodziewaną nagrodę (choćby zwykłe 
podziękowanie ze strony Obiektu) ma szansę stać się Twoim najbardziej 
lojalnym klientem. Opowiedź na pozytywna opinię to minimalna 
inwestycja, która może przynieść bardzo wymierne zyski.
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Jak odpowiadać na
opinie pozytywne?

☐ Doceń.
Obowiązkowo podziękuj za opinię. Pokaż, że to dla Ciebie ważne (zarówno opinia, 
jak i sam Gość, którego udało Ci się uszczęśliwić).

☐ Wykorzystaj okazję do pokazania atutów.
Jeżeli Gość uargumentował swoją pozytywną opinię, wykorzystaj jego argumenty, 
żeby zaciekawić osoby czytające tę opinię - pójdź o krok dalej i pokaż, czym jeszcze 
wyróżnia się Twoja oferta, że jest doceniana przez Gości.

☐ Zbuduj lojalność.
Zaproś Gościa do powrotu, zaproponuj inne terminy, kiedy warto odwiedzić Twój 
obiekt, zaproponuj benefity dla powracających Gości, skieruj na własną stronę, 
gdzie Gość może dokonać rezerwacji bezpośredniej (o ile jest to zgodne z polityką 
serwisu, na którym umieszczono opinię).
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przykład odpowiedzi
na opinię pozytywną
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opinia:

“Pobyt bardzo udany. 10/10. Tego się nie da opisać! Należy pojechać i rozkoszować się 
świetną miejscówką, położeniem, ciszą, pysznym jedzeniem i wracać ponownie!
(Bożena, Polska, Pokój dwuosobowy, 6 nocy, Sierpień 2018, Para)”

odpowiedź:

”Pani Bożeno, dziękujemy za tę ocenę i miła słowa. Bardzo się cieszymy, że smakowało 
Państwu serwowane przez nas jedzenie - w tym roku udało nam się otrzymać certyfikat 
gospodarstwa ekologicznego, o który długo się staraliśmy. Teraz nasi Goście mogą być 
pewni, że karmimy tym, co najlepsze :) Mamy nadzieję, że będziemy mieli okazję 
ponownie Państwa gościć w XYZ. Zapraszamy serdecznie, z przyjemnością 
przygotujemy specjalną ofertę na Państwa kolejny pobyt.”



Jak odpowiadać na
opinie negatywne autentyczne?

☐ Podziękuj
Chociaż możesz wcale nie czuć wdzięczności, pamiętaj, czemu ma służyć Twoja 
odpowiedź. Możesz dzięki niej pokazać, że traktujesz odczucia Gości poważnie. 
Podziękuj, że Gość się nimi podzielił i zwrócił Twoją uwagę na problem.

☐ Odnieś się do zarzutów
Opinie często są emocjonalne i pokazują sytuację tylko z jednej perspektywy. 
Postaraj się, aby czytający mieli bardziej obiektywny obraz sytuacji. Spróbuj 
wyjaśnić przyczyny problemu w sposób merytoryczny. Pamiętaj jednak, że Gość 
ma prawo do takich, a nie innych odczuć - odnieś się do sytuacji, nie do Gościa, 
nawet jeśli czujesz, że jego recenzja jest krzywdząca dla Twojego obiektu.

☐ Wyraź skruchę
Jeśli negatywne wrażenie Gościa było spowodowane faktycznym problemem 
leżącym po stronie obiektu, przeproś i obiecaj, że dołożysz starań, aby 
wyeliminować jego przyczynę. Jeśli masz możliwość, zaproponuj Gościowi 
adekwatną rekompensatę. Zachowaj jednak zdrowy balans. Mądra rekompensata 
może zatrzeć złe wrażenie i pomóc odzyskać Gościa, ale przesadne publiczne 
kajanie się, może Cię narazić w przyszłości na wykorzystywanie ze strony Gości 
roszczeniowych.

☐ Wykorzystaj
Chcesz zdobywać więcej pozytywnych opinii? Zachęcaj do ich wystawiania,
ale przede wszytskim… świadcz lepsze usługi. Postaraj się wyczytać z negatywnej 
recenzji to, co faktycznie jest istotną problemu, znajdź przyczynę i wyeliminuj ją. 
Korzystaj ze szczerości Gości, żeby podnosić standard swojego obiektu i obsługi. 
Zamawiając profesjonalny audyt swoich usług musiałbyś sporo zapłacić. Opinie 
Gości masz za darmo :)
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przykład odpowiedzi
na opinię negatywną autentyczną
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opinia:

“6,7 / 10 Personel - Pani, która tam pracowała niezbyt miła, przy meldunku robiła uwagi, 
że późno przyjechaliśmy - a przyjechaliśmy ok 21, zgodnie z wcześniejszą zapowiedzią 
podczas rezerwacji. Jednego dnia podgrzewacze z daniami na ciepło (jajecznica
i kiełbaski) nie działały - wszystko zimne.
(Sylwester,  Polska, Pokój Dwuosobowy z balkonem, 3 noce, Wrzesień 2018, Grupa)”

odpowiedź:

”Panie Sylwestrze, bardzo nam przykro, że podczas pobytu w Willi XYZ spotkały Państwa 
niedogodności. Ze względu na odległość Willi od miejscowości, recepcjoniścii dostępni 
są standardowo do godziny 20, o czym informujemy Gości zarówno na stronie,
jak i na portalach rezerwacyjnych, aby uniknąć ewentualnych nieporozumień. 
Późniejsze godziny zameldowania wiążą się z pewnymi niedogodnościami dla 
personelu, lecz to oczywiście nie usprawiedliwia w żadnym stopniu braku uprzejmości
i profesjonalizmu, który spotkał Państwa na powitanie po długiej podróży. Planujemy 
wprowadzić rozwiązania, które pozwolą na późniejsze, samoobsługowe zameldowanie, 
aby być lepiej przygotowanymi na takie wyjątkowe sytuacje. Dziękujemy za zwrócenie 
naszej uwagi na ten problem.
Niestety, podczas Państwa pobytu mieliśmy niewielką awarię elektryczną, która
na godzinę wyłączyła z pracy podgrzewacze w jadalni. Na szczęście problem udało
się szybko usunąć. W ramach rekompensaty, przygotowaliśmy dla Państwa rabat
na organizację atrakcyjnego wieczoru integracyjnego podczas kolejnego pobytu u nas. 
Szczegóły przekażemy z wiadomości mailowej. Mamy nadzieję, że pomimo drobnych 
kłopotów, które mieliśmy tym razem, ponownie wybiorą Państwo Willę na miejsce 
organizacji kolejnego wyjazdu firmowego.”



Jak odpowiadać na
opinie negatywne oczerniające?

☐ Reaguj profesjonalnie
Pokaż, że trzymasz rękę na pulsie, zwracasz uwagę na wszystkie opinie i każdą 
traktujesz poważnie. Nawet, jeśli wiesz na pewno, że opinia to celowy czarny PR, 
odpowiadaj ze spokojem i rzeczowo, nie atakując autora opinii.

☐ Zbij zarzuty
Jeśli to możliwe, rzeczowo i merytorycznie odnieś się do przedstawionych zarzutów, 
udowadniając, że opinia nie odnosi się do prawdziwej sytuacji. Pisz o tym, co wiesz, 
nie o tym, co Ci się wydaje.

☐ Odwróć sytuację
Negatywne opinie są często czytane. Kiedy już uda Ci się przekonać czytających, że 
ta konkretna opinia nie przedstawia prawdziwych informacji na temat obiektu, 
wykorzystaj zainteresowanie czytających, aby przedstawić prawdziwą sytuację
i atuty obiektu. Uważaj tylko, by nie była to nachalna reklama, bo w takim 
kontekście będzie ona bardzo kłuć w oczy i raczej nie zostanie dobrze przyjęta. 
Zachowaj umiar.

☐ Alarmuj
Jeśli sprawy zaszły “za daleko” i masz potwierdzenie, że ktoś celowo prowadzi 
przeciwko Twojemu obiektowi negatywną kampanię, zasygnalizuj to w odpowiedzi 
na opinię. Wzmocnisz swój przekaz i jednocześnie ostrzeżesz inne osoby, które 
chciałyby stosować wobec Ciebie czarny PR, że nie pozostawiasz takich działań bez 
reakcji. Pamiętaj, żeby nie wykraczać poza sferę faktów i niechcący nie zamienić 
swojej obrony w atak przeciwko komuś.
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przykład odpowiedzi
na opinię negatywną oczerniającą
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opinia:

“Przydałby się sanepid. Jak można dawać śniadania z takim kurzem i syfem
od kominka przy jedzeniu. XYZ zeszła na psy, a szkoda.

(Maksymilian, Polska, luty 2020)”

odpowiedź:

”Szanowni Państwo, jako właściciele XYZ zapewniamy, że z uwagą czytamy każdą 
opinię na temat pobytu w naszym obiekcie i staramy się poprawić komfort pobytu 
według Państwa sugestii. Niestety, przez ostatnie dwa miesiące otrzymaliśmy sporą 
liczbę negatywnych recenzji opisujących sytuacje, które nigdy nie miały miejsca w XYZ, 
w tym także tę opinię. Mamy uzasadnione powody by twierdzić, że jest to świadoma 
próba niszczenia dobrego imienia naszego obiektu, prowadzona przez osobę, wobec 
której aktualnie toczy się postępowanie sądowe w związku z licznymi nadużyciami,
w tym wobec nas.
Informujemy, że 11 marca 2020 r., w związku z anonimowym donosem, nasz obiekt 
przeszedł szczegółową kontrolę Sanepid, która nie tylko nie wykazała żadnych 
nieprawidłowości, ale także potwierdziła wysoką dbałość o czystość i higienę w XYZ. Do 
kwestii tych przywiązujemy szczególną wagę, co potwierdzają liczne opinie naszych 
zadowolonych Gości, które możecie Państwo przeczytać m.in. na tym portalu. Dla 
zainteresowanych, udostępnimy do wglądu raport z kontroli, choć zapewniamy, że 
najlepiej można się przekonać o prawdziwości naszych słów po prostu odwiedzając 
XYZ. Śniadania serwujemy w nowoczesnej sali z widokiem na las, która wieczorami z 
powodzeniem zamienia się w przytulną salę kominkową, chętnie odwiedzaną przez 
Gości po górskich wędrówkach. Personel dokłada wszelkich starań, aby zapewnić 
zarówno odpowiedni klimat jak i czystość, której oczekuje się od obiektu hotelowego.”



Jak odpowiadać na
opinie mieszane?

☐ Doceń.
Podziękuj za to, że Gość poświęcił czas na napisanie opinii i pokaż, że doceniasz 
zarówno pozytywne jak i negatywne komentarze.

☐ Wykorzystaj okazję
Wzmocnij pozytywny przekaz zawarty w opinii - powtórz lub uzupełnij informację
o atutach, które zauważył i opisał Gość. W ten sposób utrwalisz je w pamięci 
czytających.

☐ Pokaż, że wyciągasz wnioski.
Przeanalizuj doświadczenie Gościa, zastanów się, jak możesz wyeliminować 
przyczynę problemu, który miał miejsce i pokaż, że wyciągasz wnioski z 
otrzymanych lekcji. Opisz, co i jak zamierzasz zmienić (lub już zmieniłeś). Dzięki 
temu, Gość poczuje, że jego zdanie zostało naprawdę wysłuchane, a kolejni 
potencjalni Goście będa spokojniejsi, że już nie doświadczą tych niedogodności,
o których czytali w opinii.

☐ Zachęć do powrotu.
Jeśli Gość docenił pewne aspekty pobytu i wskazał w sposób konstruktywny, co 
należałoby poprawić, wykorzystaj to. Jeśli wyeliminowałeś problemy, napisz o tym. 
Zachęć go, żeby skorzystał w Twojej oferty ponownie i przekonał się na własnej 
skórze, że tym razem zabierze ze sobą tylko pozytywne doświadczenia.
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przykład odpowiedzi
na opinię mieszaną
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opinia:

“Bardzo dobry hotel. 4/5. Nowy hotel z pięknym widokiem na Giewont. Znajduje się 
nieopodal Krupówek (spacerem z 15 minut). Pokoje czyste i schludne, obsługa nad 
wyraz miła. Minusem jest parking (usypany z żwiru) i śniadania, na których nie mamy 
zbyt dużego wyboru (przez 4 dni było dosłownie jedno i to samo).
(Silk_Bull, Polska, Sierpień 2019)”

odpowiedź:

”Dziękujemy za wybór Hotelu XYZ oraz za przekazanie recenzji z pobytu. Zapewniam, że 
wszystkie opinie naszych Gości są dla nas bardzo ważne i staramy się w miarę 
możliwości dopasowywać nasze usługi do Państwa oczekiwań w jak największym 
stopniu.
Cieszymy się, że podobała się Państwu dogodna lokalizacja, widok z okien oraz, że 
personel stanął na wysokości zadania dbając o najwyższą jakość obsługi.
Nasz Hotel jest nowym obiektem w XYZ, dlatego wciąż rozwijamy naszą infrastrukturę i 
usługi. Obecnie kończymy budowę nowego parkingu - za dwa tygodnie oddamy do 
użytku zielony parking, w pełni utwardzony, z zastosowaniem przyjaznych środowisku 
technologii, nie zaburzających gospodarki wodnej terenu. Parking żwirowy był jedynie 
rozwiązaniem tymczasowym.
Dbamy o to, aby bufet śniadaniowy zawsze był zróżnicowany. Serwujemy 4 potrawy na 
ciepło, wybór wędlin i serów (w tym także regionalnych), świeże owoce, warzywa oraz 
sałatki, aby każdy z Gości mógł skomponować odpowiedni dla siebie zestaw. Choć 
oferta bufetowa jest bardzo rozbudowana, po Państwa uwagach wprowadziliśmy 
pewne zmiany i aktualnie zestawy potraw w bufecie śniadaniowym zmieniają się 
każdego dnia. Zapraszamy Państwa serdecznie do ponownych odwiedzin naszego 
Hotelu i skosztowania naszych nowych propozycji.
Z poważaniem, Jan Kowalski, manager ds. relacji z Gośćmi”



Jak reagować na opinie w językach 
obcych?

Wspaniale, jeśli personel obiektu potrafi władać swobodnie 10 językami, 
jednak to raczej rzadka sytuacja.

Dobrą zasadą jest rozmowa z Gośćmi w ich preferowanym języku, jednak 
tylko wtedy, jeśli naprawdę potrafimy się nim posługiwać. Jeśli nie, nie 
silmy się na pisanie w obcych językach jeśli nie mamy pewności, czy 
robimy to dobrze. Jeśli odpowiedź jest prosta (czasem wystarczy zwykłe 
“Dziękujemy. Zapraszamy ponownie.”) i mamy pewność, że znamy jej 
prawidłowe tłumaczenie, będzie to miły gest, jeśli napiszemy ją w języku 
Gościa. Jednak jeśli nie władamy danym językiem sprawnie, znacznie 
lepiej będzie udzielić poprawnie napisanej odpowiedzi w języku 
angielskim niż kaleczyć język ojczysty Gościa.

Dlaczego angielski? Po pierwsze ze względu na jego duża uniwersalność. 
Po drugie dlatego, że język ten jest już dośc dobrze tłumaczony przez 
większość algorytmów, więc jeśli ktoś będzie chciał użyć tłumacza Google, 
żeby sprawdzić Waszą odpowiedź w swoim języku, z pewnością 
tłumaczenie z angielskiego będzie bardziej precyzyjne niż tłumaczenie
z polskiego.
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Kto powinien odpowiadać
na opinie Gości o hotelu?

Przede wszystkim osoba, która dobrze “włada piórem” i potrafi spojrzeć na 
opisywane sytuacje obiektywnie. Jeśli w obiekcie nie ma dedykowanego 
stanowiska - osoby odpowiedzialnej za zarządzanie reputacją, zadanie to 
może wykonywać właściciel, manager czy recepcjonista, pod 
warunkiem, że ma do tego predyspozycje -  potrafi sobie poradzić z 
krytyką, nie obciążając Gościa winą ani nie przerzucając na niego 
negatywnych emocji. Zarządzanie reputacją w internecie można także 
zlecić zewnętrznej firmie, która się w tym specjalizuje, jednak w tym 
przypadku bardzo ważne jest, aby agencja taka dobrze poznała obiekt i 
była z Wami w stałym kontakcie.

Jeśli chcecie robić to dobrze, nie idźcie na skróty. Odpowiedzi powinny być 
spersonalizowane i stanowić element ogólnej strategii komunikacji Hotelu. 
Być udzielane na bieżąco, regularnie i “w temacie” - kopiowanie 
bezosobowych szablonów odpowiedzi, które można podstawić pod 
dowolny hotel nie zda egzaminu. Pamiętajcie o tym, przygotowując 
pracownika lub zawierając umowę z zewnętrzną agencją.

13



Podpisywać czy nie?

Niezależnie od tego, czy korzystamy z usług dużego sieciowego hotelu czy 
rodzinnej agroturystyki, miło jest mieć wrażenie, że jesteśmy traktowani 
specjalnie. Odpowiadając na opinie także możemy dać Gościowi takie 
poczucie, m.in. właśnie podpisując się pod odpowiedzią. Podanie imienia i 
nazwiska osoby piszącej nadaje całej sytuacji bardziej “ludzkiego” 
wymiaru. Uzupełnienie o nazwę piastowanego stanowiska, szczególnie 
jeśli to stanowisko wyższego szczebla, dodatkowo pozwala Gościowi 
“poczuć się ważnym”. Jeśli zatem mamy taką możliwość, warto pisać 
odpowiedzi w pierwszej osobie i podpisywać. 
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JOINTSYSTEM
Zwiększamy zyski 
obiektów noclegowych.
Kompleksowo.



JOINTSYSTEM
W naszej ofercie między innymi:

Oprogramowanie hotelowe
dobieramy, konfigurujemy, szkolimy

Revenue management
strategie, doradztwo, pełny outsourcing

Strony internetowe
projektowanie, programowanie, zarządzanie

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

i wiele więcej...



Jeśli masz pytania lub chcesz 
porozmawiać o ofercie, 
czekamy na Twój

kontakt.
www.jointsystem.pl
biuro@jointsystem.pl

+48 12 333 78 79
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