5 zasad s
odpowiadania
na opinie na Tripadvisorze

Natalia Sikora

Social Media Manager
w More Bananas



Spis tresci

0 g9 O U1 W

10

12
16
17
18

Wstep

Wprowadzenie

Zasada nr 1: Odpowiadaj

Zasada nr 2: Nie odpowiadaj szablonowo

Zasada nr 3: Nie odpowiadaj tylko na dobre lub tylko na zte opinie
Zasada nr 4: Nie zaktadaj z gory, ze gosc¢ nie ma racji

Zasada nr 5: Nie daj sie ponies¢ emocjom

Podsumowanie
O mnie

O More Bananas
Dla Ciebie



Wstep

Czesé,

przed Tobg mini przewodnik o tym, jak odpowiadac na opinie

na Tripadvisorze. Jednak z powodzeniem zamieszczone tu rady bedziesz
mMogt wykorzystac w kazdym innym miejscu, gdzie pojawiajqg sie recenzje.
Pamietaj, ze to potezne narzedzie w relacjach z gos¢mi. Zasady, o ktorych
przeczytasz sg bardzo proste i do wdrozenia od zaraz. Majg one jednak
ogromne znaczenie, jezeli chodzi o komunikowanie sie na linii obiekt -
goscie. Mam nadzieje, ze te zasady pomogg Ci w budowaniu pozytywnych
relacji i wyjasnianiu kwestii spornych.

Mitej lektury!
Natalia Sikora




Wprowadzenie

Tripadvisor to jedno z najpotezniejszych narzedzi do wystawiania opinii
na temat restauracji, miejsc noclegowych czy atrakcji, dlatego nie
wystarczy zatozyc profil i czytac sptywajgce opinie. Portal rosnie w site,

a dla wielu 0sob jest on pierwszym zrédtem wiedzy na temat wybranego
obiektu.

W 2018 roku na Trip Advisorze pojawito sie okoto 730 miliondéw opinii
na temat obiektow, umieszczanych przez uzytkownikdow serwisu.
ZRODLO

W 2019 roku byto to juz 859 milionow opublikowanych recenzji.

ZRODLO
To czyni go najpopularniejszg platformg do dzielenia sie wrazeniami
na temat restauracji i miejsc noclegowych.



https://www.statista.com/topics/3443/tripadvisor/
https://www.statista.com/statistics/684862/tripadvisor-number-of-reviews/

Wprowadzenie

Umiegjetnos¢ odpowiadania na opinie gosci jest niezmiernie wazna.
Potgczenie sprytu, opanowania i empatii, to cechy, ktére powinien
posiadac kazdy dobry specjalista zajmujacy sie relacjami z gosc¢mi.

Jezeli zalezy Ci na dobrym wizerunku i gosciach, ktorzy bedg nie tylko
powracac, ale przede wszystkim rekomendowac dalej Twoje ustugi,
Mmusisz poznac podstawowe zasady odpowiadania na opinie. Oto 5
najwazniejszych do wprowadzenia od zaraz.




zasada nr1l

Odpowiadaj!

Oczywista oczywistosc, a jednak nie zawsze stosowana. Badania pokazujg,
ze 63% badanych chetniej wybierze obiekt, jezeli wtasciciele odpowiadajg
na wiekszos¢ opinii, a ponad 5 badanych twierdzi, ze jezeli sg one
dodatkowo spersonalizowane, najprawdopodobniej dokona rezerwacji.

zrodto: Badanie IPSOS Mori Study - https/Aww.prnewswire.com/news-releases/tripadvisor-
launches-review-hub-to-help-restaurants-easily-rmanage-their-online-reviews-across-major-
dining-sites-and-apps-300999057.htm|

Zaopiekuj sie profilem, staraj sie nie pozostawiac opinii bez odpowiedzi
wiecej niz 2 dni od dnia zamieszczenia. Pamietaj, ze kazda Twoja
opublikowana reakcja jest widoczna dla innych uzytkownikow, wiec wiele
o Tobie powie. Goscie czesto zwracajg uwage czy opinie wywotujg reakcje
i bardzo cenig wiadomos¢ zwrotna.

Przyktad:

o 00000

Polecam 100%

Pyszne jedzenie, mita i przyjazna obsluga i centralna lokalizacja tuz pod Wawelem. Najlepszy wybdr na
szczegolne okazje. Dziekuje za mita atmosfere oraz za mozliwosc poczuc sie wyjatkowo!!

Ustaw jake ulubiong Zglos recenzje Jak odpowiadac: Najlepsze wskazowki

Odpowied?: &

Dziekujemy za podzielenie sie swoimi wrazeniami, dokladamy wszelkich staran, zeby pobyt w naszej restauracii
byt wyjgtkowym doswiadczeniem i nie ma dla nas wiekszej nagrody niz zadowolenie naszych gosci.

Usun odpowiedz



zasadanr?2
Nie odpowiadaj
szablonowo

Nie wystarczy, ze napiszesz: “dziekujemy, pozdrawiamy”. To zdecydowanie
za mato. W dzisiejszych czasach uzytkownicy oczekujg spersonalizowanej
odpowiedzi. W epoce botow i automatycznie wygenerowanych wiadomosci
jest to niezwykle wazne. Przeczytaj wiec uwaznie opinie i odnies sie do tego,
co jest w jej tresci. Uzytkownik daje Ci bardzo dobrg baze do zbudowania
odpowiedzi, wiec nawigz do watkow, ktére sie pojawiaja.

Przyktad:

% 00000

Imieniny

Wspanialy wieczor. Muzyka na zywo. Przepyszne 7 dan, w tym deser dyniowy! Kameralne miejsce. Tuz pod
wawelem lecz bez zgielku miasta. Wrocimy

Ustaw jake ulubiong Zghos recenzje Jak odpowiadac: Najlepsze wskazowki

Odpowiedz: &

Sika tkwi w regionalnych produktach, ktdre sq najwyzsze]j jakosci. To whasnie z nich nasi Szefowie Kuchni sqw
stanie przyrzgdzic zaskakujgce dania, ktdre zachwycajg naszych Gosci. Muzyka to piekny dodatek, ktory
podkresla unikalng atmosferg miejsca. Zapraszamy ponownie, mamy nadzieje, Ze kolejna wizyta bedzie rownie
wyjgtkowa.

Usun odpowiedz



zasadanr3

Nie odpowiadaj tylko
na dobre lub tylko na
zte opinie

Kazda jest dla Ciebie jednakowo wazna. Dzieki opiniom dostajesz cenny
feedback, ale takze - poprzez dziatania, jakie podejmujesz - kreujesz
wizerunek marki. Jezeli osoba zainteresowana Twoim obiektem sprawdzi
opublikowane opinie i zauwazy, ze zajagtes sie tylko tymi negatywnymi,
odniesie wrazenie, ze reszty nie doceniasz.

W ten sposob niejako pokazujesz, ze opinie klientow, ktorzy dobrze ocenili
Twojg restauracje lub hotel, sg dla Ciebie mniej wazne lub nawet nieistotne.
Jeszcze gorszym rozwigzaniem jest ignorowanie negatywnych opinii

i pozostawianie ich bez jakiejkolwiek reakcji. Takie dziatanie moze by¢
uznawane za przejaw zadufania i wrecz arogancji.




zasadanr4
Nie zaktadaj z gory, ze
gos¢ nie ma racji

Zamiast na spokojnie przyjrzec sie sytuacji, wytykasz niekompetencje

i niewiedze uzytkownikowi, ktory ocenit negatywnie Twoje ustugi. Nie tedy
droga. Przeczytaj raz jeszcze, na spokojnie, opinie. Sprobuj zrozumiec,

w czym tkwi problem. Porozmawiaj z obstugg hotelu/restauracji i wyjasnij
sytuacje. Jezeli faktycznie miata miejsce, podziekuj za zwrécenie uwagi

i zapewnij, ze podobna sytuacja juz sie nie powtorzy. Nawet przy negatywnej
opinii warto na wstepie podziekowac za czas i opublikowanie swoich
spostrzezen.

Jezeli masz podejrzenia, ze opinie zamiescita konkurencja lub jej tresc jest
daleka od prawdy, zawsze mozesz zgtosic jg do Tripadvisora jako nierzetelna.

o 00000

They should issue ear plugs

had reservations and arrived around 8:00 pm—The piano player was so loud that | thought he was rehearsing
with Jerry Lee Lewis' rendition of "Great Balls Afire"—We moved around to 4 different rooms and it was the same
loud noise in each room—There was no way that my wife and | could have even carried on a conversation,
much less enjoy dinner—We finally gave up and returned to our hotel and had a bowl of soup—Perhaps we
missed out on a great meal because the restaurant does get good reviews—I'll never know why they could not
have gotten the piano player to tone it down and have him play something that was a bit more soothing

Tumaczenie Google

Ustaw jako ulubiong Zghos recenzje Jak odpowiadac: Najlepsze wskazdwki

Odpowiedz: &

Thank you for your opinion, we are very sorry that the evaluation of our restaurant was mainly dictated by
music, which is an addition to our activity. Usually it is received by our guests positively, we will pay special
attention to it in the future, so that nothing disturbs the atmosphere in our restaurant.

Usun odpowiedz



zasadanr4

»

Nie zaktadaj z gory, ze
gos¢ nie ma racji

Przyktad:

MieliSmy rezerwacje i przybylismy okoto 20.00 --- Pianista byt tak gtosny,

ze myslatem, ze ¢wiczy z interpretacjg ,Great Balls Afire” Jerry'ego Lee Lewisa -
przeniesliSmy sie do 4 roznych pokoi i byt tak samo gtosny hatas w kazdym
pokoju --- Nie byto mowy, zebysmy z zong mogli kontynuowac rozmowe,

a tym bardziej cieszyc sie kolacjg --- W koncu zrezygnowalismy i wrociliSmy
do hotelu i zjedlisSmy miske zupy - By¢ moze brakowato nam swietnego
positku, poniewaz restauracja otrzymata dobre recenzje --- nigdy nie dowiem
sig, dlaczego nie udato sie namowic pianisty na ztagodzenie tego i pozwolic
mu zagrac cos, co byto nieco bardziej kojgce. Tfumaczenie wtasne.

Odpowiedz:

Dziekujemy za opinig, bardzo nam przykro, ze ocena naszej restauracji byta
podyktowana przede wszystkim muzyka, ktora stanowi dodatek do naszej
dziatalnosci. Zwykle jest ona pozytywnie przyjmowana przez naszych gosci,
W przysztosci bedziemy zwracac na to szczegdlng uwage, aby nic nie
zaktocato atmosfery w naszej restauracji. Tfumaczenie witasne.



zasadanr5
Nie daj sie ponies¢é
emocjom

Pamietaj, ze Tripadvisor to tez narzedzie PR-owe. Wszystkie podejmowane
tam przez marke dziatania, tworzg jej wizerunek. Nic, co jest publikowane
W Internecie nie ginie i nie umyka pilnym obserwatorom. Jeden btgd moze
kosztowac naprawde wiele, dlatego trzymaj emocje na wodzy. Twoje
podejscie do opinii powinno byc¢ profesjonalne i w miare mozliwosci - ich
oglad dosc¢ chtodny. Poki nie zweryfikujesz faktéw, nie mozesz osgdzac,

a juz na pewno, obrazac uzytkownika.

Opisana sprawa jest powazna albo wyraznie jest dziataniem na niekorzysc?
Takie spory ZAWSZE rozwigzuj w bezposrednim, prywatnym kontakcie

z uzytkownikiem. Zawsze mozesz skorzystac z pomocy Tripadvisora

i zgtosi¢ nierzetelng opinie.

& 0000

| do not recommend - They are not customer oriented

| have very bad feeling after yesterdays meeting. There was 9 of us, and we were placed in 2 separate tables.
When | asked to merge it, They refused as it would .distrurb their service”. | considered it joke, but they were
serious. they so overposition themselves, that They forgot that restaurants should be customer focused. Never
ever again. Especially that food quality was average looking at Krakow restaurant market (but made of fancy
ingridients). Plus service took ages! | am super disappointed with the restaurant! Don’t go there - its not worth!

Thumaczenie Google

Ustaw jako ulubiong Zglos recenzje Jak odpowiadac: Najlepsze wskazowki

Odpowiedz: &

Thank you for your opinion. We are very sorry and we apologize that we did not meet your expectations.
MNevertheless, everything has been prepared by us in accordance with previous arrangements with the person
making the booking, which is binding for us. In the interest of the highest quality of service and comfort of al
guests, we do not have the habit of rearranging tables, while the other guests are already in the process of
consumption. For the same reason, we ask everyone everytime for a timely arrival and we also inform that in the
confirmation sent to our guests.

Usun odpowiedz

10



zasadanr5
Nie daj sie ponies¢é
emocjom

Przyktad:

Mam bardzo zte odczucia po wczorajszym spotkaniu. Byto nas 9 i zostalismy
umieszczeni przy 2 osobnych stolikach. Kiedy poprosiliSmy o potgczenie,
odmaowili, poniewaz ,zaktocitoby to ich obstuge”. Uznatam to za zart, ale
mowili powaznie. Tak bardzo sie cenig, ze zapomnieli, ze restauracje powinny
by¢ zorientowane na klienta. Nigdy wiecej. Zwtaszcza, ze jakosc jedzenia byta
przecietna, patrzgc na krakowski rynek restauracyjny (ale zrobiony

z fantazyjnych sktadnikow). Serwis zajgt wieki! Jestem bardzo rozczarowany
restauracjg! Nie idz tam - to nie jest warte! Tftumaczenie wtasne.

Odpowiedz:

Dziekujemy za opinie. Bardzo nam przykro i przepraszamy, ze nie spetnilismy
Panstwa oczekiwan. Niemniej jednak wszystko zostato przygotowane przez
nas zgodnie z wczesniejszymi ustaleniami z osobg dokonujgcg rezerwacji,
ktora jest dla nas wigzgca. W trosce o najwyzszg jakos¢ obstugi i komfort
wszystkich gosci, nie mamy zwyczaju przestawiania stotéw, podczas gdy

inni goscie sg juz w trakcie konsumpcji. Z tego samego powodu prosimy
wszystkich za kazdym razem o terminowe przybycie, a takze informujemy

o tym w potwierdzeniu przestanym do naszych gosci. Tfumaczenie wtasne.

11



Podsumowanie

Tripadvisor to nie tylko niezwykle popularna platforma do dzielenia

sie opiniami na temat restauracji czy hoteli, to takze wspotczesne narzedzie
PR-owe. Musisz pamietac, ze umiejetne reagowanie jest kluczowe, jezeli
chodzi o wizerunek i relacje z gos¢mi. Im wiecej mu poswiecisz czasu, tym
lepiej zrozumiesz, jak dziata Twoja marka, wyniesiesz cenne wskazowki
podane przez gosci i hauczysz sie umiejetnie prowadzi¢ dziatania na tej
platformie oraz wykorzystywac je do rozwoju.

12



Podsumowanie

Pamietaj o 5 prostych zasadach!

1. Odpowiadaj na opinie

2. Nie odpowiadaj szablonowo

3. Nie reaguj tylko na dobre lub tylko na zte opinie
4. Nie zaktadaj z gory, ze gos¢ nie ma racji

5. Nie daj sie ponies¢ emocjom

13



Podsumowanie

Warto pamietac!

Stylem odpowiedzi reprezentujesz
swWojg marke, to ona kreuje wizerunek
firmy i wiele mowi na jej temat.

14



Podsumowanie

UWAGA!

63% badanych chetniej wybierze obiekt, jezeli
wiasciciele odpowiadajg na wiekszos¢ opinii, a ponad
¥z badanych twierdzi, ze jezeli sg one dodatkowo
spersonalizowane, najprawdopodobniej dokona
rezerwacji.*

* Badanie IPSOS Mori Study

15



O mnie

Natalia Sikora,
Social Media Manager

Odpowiada za komunikacje marek w mediach spotecznosciowych, takich
jak Facebook, Instagram, Pinterest czy Tripadvisor. Bacznie obserwuje
rozwoj szczegolnie tych dwoch ostatnich platform. Duzg wage przywigzuje
do poprawnosci jezykowej, jasnosci przekazu i nawigzywania pozytywnych
relacji z uzytkownikami.
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https://www.facebook.com/natalia.sikora.3760
https://www.linkedin.com/in/natalia-sikora/
mailto: natalia.sikora@morebananas.pl

O More Bananas

Jestesmy krakowskg agencjg marketingowa. Naszg specjalizacja
sg szeroko pojete dziatania marketingowe.

Klienci More Bananas korzystajg z ustug m.in. tworzenia strategii
komunikacyjnej, performance marketingu, obstugi content marketingowej

i social media, dziatan PR, czy ustug graficznych oraz foto i wideo. W naszym
portfolio sg klienci z takich branz jak FMCG, HORECA oraz healthcare.

Wiecej informacji na: www.morebananas.pl 44 KLIK

Obserwuj nas:
f in ¥ Be © ¢

Jestes zainteresowany naszg oferty?

Napisz lub zadzwon do Macka Sowy.

Business developer More Bananas przygotuje oferte szytg na miare
TWOICH POTRZEB.

N +48 504082192

W% maciek.sowa@morebananas.pl

17


www.morebananas.pl
https://www.facebook.com/MoreBananas/
https://www.instagram.com/morebananas.pl/?hl=pl
https://www.linkedin.com/company/more-bananas/?originalSubdomain=pl
https://twitter.com/morebananas
https://open.spotify.com/user/qyasl9ce74t0xyehh5q01opf3
https://open.spotify.com/user/qyasl9ce74t0xyehh5q01opf3
https://morebananas.pl/blog/czy-warto-miec-konto-na-tik-toku/tiktok
mailto: maciek.sowa@gmail.com

Dla Ciebie

Chcesz rozwingé swoje umiejetnosci?

Przygotowalismy dla Ciebie kurs Social Media Marketing, ktéry prowadzi
Anna Ledwon-Blacha, creative owner More Bananas.

Mamy dla Ciebie 5
specjalng znizke 25%

na hasto: TripAdvisor

N\

Mozesz z niego skorzystac¢ do 1 lipca. N
Woystarczy, ze wpiszesz je przy zakupie
kursu na www.morebananas.pl/kursy <4 KLIK

Dodatkowg dawke wiedzy znajdziesz
na blogu More Bananas i grupie:
#KarmimyWiedz3: o szeroko pojetym marketingu.

Sprawdz koniecznie!
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www.morebananas.pl/kursy



