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3 sposoby na walke z negatywnymi opiniami w Internecie

2014-07-21

Wedtug badan satysfakciji klientéw jeden niezadowolony konsument przekazuje swojg opinie 9 osobom, natomiast
zadowolony klient opowie o nas pozytywnie tylko trzem. Wraz z dostepem do internetu liczba mozliwosci wyrazenia
nieprzychylnych opinii drastycznie wzrosta i spedza sen z powiek wtascicielom lokali. Warto poznaé metody
przeciwdziatania i sposoby postepowania z niezadowolonym klientem. Nizej prezentujemy kilka z nich.

Po pierwsze - dajmy klientom mozliwos¢ przedstawienia swoich opinii podczas wizyty w lokalu. W tym celu mozna uzyé
funkcji przesytania wiadomosci bezposrednio do managera, ktéra jest dostepna dla kazdej osoby podigczonej do sieci
Social WiFi. Dzieki temu negatywna opinia pojawi sie tylko w srodowisku wewnetrznym lokalu, a manager bedzie miat
mozliwosé natychmiastowej reakcji i zados¢€uczynienia klientowi. Co wiecej, mamy wieksze szanse, ze niezadowolonej
osobie wystarczy taka forma wyrazenia zdania i nie bedzie probowata zepsu¢ wizerunku lokalu w opiniotwérczym

serwisie np. gastronauci.pl.

Druga opcjg jest przeprowadzanie regularnych ankiet badajgcych poziom i jako$¢ obstugi. Kazdy klient zalogowany do
Social WiFi w ciagu 3, 12 lub 24 godzin po opuszczeniu lokalu, moze otrzymac (w formie mailowej lub notyfikacji na
Facebooku) ankiete, ktérg wtasciciel lokalu tworzy sam wedle potrzeb lub wykorzystuje jeden z gotowych szablonéw.
Dzieki ciggtej kontroli jakosci mozemy by¢ pewni, ze obstuga bedzie sie starata wypas¢ jak najlepiej, a w razie
powtarzajgcych sie niedogodnosci, otrzymamy w szybkim czasie informacje zwrotna.

Jesli negatywna opinia juz sie pojawi - potrzebna jest nasza szybka reakcja. W tym moga poméc narzedzia do
monitoringu tresci (np. SentiOne). Im szybciej zareagujemy - wyjasniajaco lub rekompensujaco - tym mniejsza szansa
na efekt kuli Snieznej czyli wzrost zainteresowania innych uzytkownikéw dang sprawa. W przypadku komentarzy na
naszym facebookowym profilu - wazne jest, by nie kasowaé negatywdw. To moze tylko rozjuszyé naszego klienta i
spowodowac, ze przytgcza sie do niego kolejni. Jesli mozemy - sprobujmy merytorycznie odpowiedzieé na opinie, a w
przypadku gdy jest ona zwyklym internetowym "hejtem” - uzy¢ funkc;ji "ukryj", ktéra autorowi komentarza pozwoli na

widocznos$¢ posta, ale osoby spoza jego grona znajomych (czyli wiekszo$é naszych klientéw) informaciji nie zobacza.



