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Jak odpowiadac na negatywne opinie w internecie?

2017-12-07

Negatywne opinie gosci hotelowych w internecie bedg sie pojawia¢ zawsze, nie istnieje bowiem hotel idealny.

Problemem wszystkich hotelarzy jest sposdb, w jaki nalezy odpowiadaé na te opinie. Poniewaz to, Ze odpowiedzie¢ na

nie trzeba, nie ulega najmniejszej watpliwosci.

Hotelarze doskonale juz wiedzg, ze goscie przed dokonaniem rezerwacji czytajg opinie o hotelu i czesto na ich
podstawie podejmujg decyzje o przyjezdzie, lub rezygnacji z niego. Ale na podjecie tej decyzji niebagatelny wptyw
zaczyna mie¢ tez odpowiedz hotelu na ich wpisy, bo $wiadczy o rzeczywistym zainteresowaniu opiniami gosci, a wiec
dbatosci o zapewnienie wysokiego poziomu obstugi.

Jak wynika z badan firmy PhoCusWright wyspecjalizowanej w analizach rynku turystycznego, ponad 60 proc.
podréznych z catego Swiata twierdzi, ze odpowiedzi na zamieszczone recenzje przekonujg ich do zrobienia rezerwacji w

danym obiekcie.

Ostatnio nawet Booking.com wprowadzit mozliwos$¢ odpowiadania na opinie. Narzedzie, ktére na TripAdvisorze,
Facebooku, Google+ oraz ré6znych portalach rezerwacyjnych zostato juz dawno wdrozone, nareszcie dotarto i do tego
poteznego serwisu. Wnioski nasuwajg sie same: odpisujmy na opinie, a szczegdlnie na opinie negatywne. Z mojego
managerskiego doswiadczenia wynika, ze odpowiednie zajecie sie niezadowolonym gosciem hotelowym i jego

negatywng opinig w internecie potrafi zdziata¢ cuda.

Dzieki aktywnej i uprzejmej reakcji czestokro¢ udato mi sie przekué krytyke w sieci w atut, wyciggna¢ plusy z
obiektywnie nieprzychylnej opinii i sprawic, by gos¢, ktory poniekad spisat nas na straty, stat sie lojalnym klientem.
Odkad zaczetam zajmowac sie odpowiadaniem na opinie w sieci, nie wyobrazam sobie braku reakcji, przede wszystkim
w przypadku niekorzystnego komentarza. Niewlasciwe ustosunkowanie sie do recenzji lub brak odpowiedzi moze

bowiem znaczaco nadszarpna¢ wizerunek firmy oraz ze zdwojong sitg wptyng¢ na odbiér komentarza.

Wiasnie dlatego warto dotozy¢ wszelkich staran, aby nasza reakcja na nieprzychylng opinie byta prawidtowa. Az 87
proc. uzytkownikoéw TripAdvisora twierdzi, ze wlasciwa odpowiedz na negatywna recenzje poprawia ich opinie o hotelu.
Prawidtowa, wtasciwa? Czyli jaka?

Rozwazna

Mimo nerwow, ktére nami targajg na widok niektérych komentarzy, sprébujmy najpierw ochtonaé, wypic¢ szklanke wody
(albo dziesie¢ szklanek). Nie ma nic gorszego niz przepetniona frustracja, pisana pod wptywem emocji, nieprzemyslana
,cieta riposta”. Oczywiscie, mozemy taka napisac, jesli pomoze nam to wrdci¢ do rownowagi. Ale jej nie wysytajmy.
Wstrzymajmy sie z pierwsza reakcjg, ktéra czesto jest pochopna i pisana na gorgco moze nam tylko zaszkodzié.

Przypomnijmy sobie, iz nie ma hoteli idealnych, wiec i nam mogta sie przydarzy¢ jakas wpadka
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Niech nasza odpowiedzZ bedzie wolna od negatywnych emocji, ale nie wyzbywajmy sie w ogéle emocji jako takich. W



koncu zalezy nam na interakcji z drugg strong. Dlatego tez powinnismy unika¢ schematow i szablonéw. Ta sama
odpowiedz pie¢ razy z rzedu brzmi nieszczerze i $wiadczy jedynie o traktowaniu innych automatycznie. Niech recenzent

wie, Ze po drugiej stronie "internetéw" zasiada prawdziwy cztowiek. Kazda odpowiedz powinna by¢ wyjatkowa i

niepowtarzalna.



