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Jak odpowiadać na opinie? 

22 gotowe
odpowiedzi
Bezpłatny poradnik dla hoteli, apartamentów oraz innych obiektów
turystycznych. Podpowie jak skutecznie odpowiadać na recenzje na
Facebooku oraz w jaki sposób dbać o opinie Google, Booking.com czy
Tripadvisor.
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Regularnie odpowiadaj na wszystkie opinie, także negatywne
Bądź miły i zapamiętywany
Nie pozwól, by emocje wzięły górę. Empatia i ludzkie oblicze są bardzo
ważne
Zapraszaj do kolejnego pobytu o innej porze roku lub okazji. Np. gości
wyjeżdżających po feriach zimowych zaproś na pobyt wakacyjny lub
romantyczny weekend 
Koniecznie “przemycaj sprzedaż”, informacje nt. nowych ofert, produktów,
które na ten moment chcesz promować. Goście czytają zazwyczaj kilka
ostatnich opinii i właśnie w nich możesz ukryć informacje np. o nowym
masażu czy wyśmienitym torcie agrestowym
Odwołuj się do zalet obiektu, pokaż główne USP (unikalne korzyści)
Promuj atrakcje w hotelu i regionie, aby zainteresować gości i pobudzić
wyobraźnię. 
Opowiadaj historię, wspominki, anegdotki dotyczące realnych zdarzeń są
bardzo naturalną sprzedażą
Regularnie używaj słów kluczowych na jakich najbardziej Ci zależy, pomoże
to w widoczności pod kątem SEO 
Spróbuj zainteresować gości innym segmentem hotelowym, pamiętaj gość
indywidualny, może również być gościem biznesowym i odwrotnie
Spróbuj niedoskonałości ocieplić pozytywami
Unikaj odpowiedzi w stylu kopiuj-wklej. Nie używaj dokładnie tej samej
formułki za każdym razem.

Pamiętaj  
o podstawowych
zasadach odpowiadania na opinie:
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Przykład odpowiedzi ogólnej:
Dziękujemy bardzo za podzielenie się z nami Pani opinią i mamy nadzieję, że zdecyduje
się Pani odwiedzić nasz hotel ponownie :)

Przykład odpowiedzi z użyciem słów kluczowych:
Dziękujemy, że doceniła Pani nasz hotel. Posiadamy największy bowling w gdańsku oraz
nietuzinkowy apartament z jacuzzi w trójmieście. Dokładamy wszelkich starań, żeby
nasi goście byli zadowoleni z naszej kuchni! Hotel wręcz idealny na weekend w
Gdańsku. Zapraszamy ponownie!

Przykład odpowiedzi promującej atrakcje:
Dziękujemy za tak pozytywny komentarz i już teraz zapraszamy do odwiedzenia naszego
hotelu w następnym sezonie. Koniecznie proszę zaplanować wizytę w oceanarium lub w
parku technologicznym to topowe atrakcje trójmiasta. Oczywiście po dniu pełnym
wrażeń zapraszamy na wieczorną grę w bilarda na poziomie -1 w naszym klubie :)

Przykład odpowiedzi z ukrytą sprzedażą:
Dziękujemy za wizytę Pani Małgorzato, pozdrawiamy Państwa serdecznie i ślemy uściski
dla dzieci! W następnym roku planujemy otworzyć kolejne atrakcje dla najmłodszych na
naszym patio. Mogę zdradzić, że będą to: basen pompowany, pistolety piankowe nerf
oraz zestaw do tworzenia ogromnych baniek mydlanych a dla rodziców szykujemy
także nowy masaż tybetańskimi gongami.
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Przykład odpowiedzi ogólnej:
Dzień dobry Panie Bartłomieju. Niezmiernie nam przykro, że nie spełniliśmy Pana
oczekiwań. Bardzo proszę o kontakt z recepcją w celu wyjaśnienia sytuacji. Staramy się
rozwiązywać wszelakie problemy na bieżąco. Będziemy wdzięczni za konkretne uwagi,
których brakuje w powyższej recenzji.

Przykład odpowiedzi z użyciem słów kluczowych:
Przepraszamy za niewielkie niedogodności. Podczas tego weekendu mieliśmy spore
zapotrzebowanie na wanienki do kąpieli dla dzieci i niestety zabrakło takiej dla Państwa
:( Głęboko wierzymy, że ta drobnostka nie zniechęci Państwa do ponownego przyjazdu i
ponownie wybiorą Państwo Hotel w Kołobrzegu. Nasza oferta to różnorodność typów
pokoi nad morzem i zdecydowanie przestronne apartamenty w centrum Kołobrzegu.

Przykład odpowiedzi promującej atrakcje:
Przykro nam, że nie wspomina Pan dobrze pobytu w naszym hotelu. Zazwyczaj
wskazane minusy przekazujemy do odpowiednich działów. Szkoda, że Pana opinia nie
mówi jasno co konkretnie Panu nie odpowiadało. Mimo tego zapraszamy ponownie, być
może na dłużej aby móc skorzystać z naszego basenu, sauny czy jacuzzi na tarasie z
widokiem na morze.

Przykład odpowiedzi z ukrytą sprzedażą:
Szanowny Panie, przykro nam, że nasz serwis nie spełnił Pana wymagań. Będziemy
wdzięczni za wszelkie, nawet najmniejsze uwagi. Proszę o kontakt z recepcją w celu
wyjaśnienia. Jednocześnie chcę przekazać, że nasz obiekt wg magazynu Traveller w
2019 roku został wyróżniony jako jeden z pięciu najlepszych hoteli nad polskim morzem.
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Dziękujemy bardzo za podzielenie się z nami
Pana opinią i mamy nadzieję, że zdecyduje się
Pan odwiedzić nasz obiekt ponownie!

Dziękujemy uprzejmie za pozostawioną opinię na
temat pobytu. Wszystkie tego typu uwagi są dla nas
istotne. Dzięki temu wiemy jak wiele możemy jeszcze
poprawić. Serdecznie przepraszamy za utrudnienia.
Mimo wszystko zapraszamy ponownie, dołożymy
wszelkich starań aby kolejny pobyt był oceniony
wyżej.

Cieszymy się, że udało się nam sprostać Pani 
oczekiwaniom. Zapraszamy ponownie!

Przykro nam, że nasz obiekt nie spełnił Pana
oczekiwań, jesteśmy pewni, że przy następnej
wizycie będziemy w stanie zaoferować Panu,
znacznie lepsze warunki. Serdecznie zapraszamy
do skorzystania z pokoi o wyższym standardzie.

Ogólne pozytywne Ogólne negatywne

W imieniu swoim i personelu obiektu, ogromnie
dziękuję za opinię. Serdecznie zapraszamy
ponownie. Nasz hotel w górach 
czeka na Państwa :) wakacje 2021 już tuż tuż!

Dziękujemy, za wszystkie cenne uwagi na temat
naszego serwisu. Wszelkie sugestie weźmiemy
oczywiście pod uwagę, aby kolejna wizyta była w
pełni zadowalająca. Nasz hotel nad morzem
doceniany jest głównie przez rodziny z dziećmi.

Niezmiernie cieszymy się, że udało nam się 
sprostać Pani oczekiwaniom. Zapraszamy 
ponownie, może tym razem na rodzinne
wakacje nad morzem :) lub kolejny
romantyczny weekend w SPA.

Mimo wszystko bardzo dziękujemy za pozostawienie
opinii. Obiecujemy, że dołożymy wszelkich starań,
żeby podobna sytuacja więcej nie miała miejsca.
Nasz bezpłatny parking w centrum Gdańska zawsze
rekompensuje wszelkie mankamenty. Mamy
nadzieje, że poczuł Pan tę zaletę.

Ze słowami kluczowymi 
pozytywne

Ze słowami kluczowymi 
negatywne

22 gotowe 
 odpowiedzi
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Dziękujemy za miłe słowa na temat
serwowanych przez nas potraw, zapraszamy
ponownie!

Niezmiernie nam przykro, że nie spełniliśmy Pana
oczekiwań w kwestii kuchni, obiecujemy poprawę
tak, aby przy następnej wizycie wszystko było w
najlepszym porządku. Szkoda, że podczas pobytu
w restauracji nie poinformował Pan obsługi
kelnerskiej nt. swoich uwag, zazwyczaj w takiej
sytuacji,  Szef kuchni reaguje natychmiast.

Dziękujemy bardzo, nasze śniadania
rzeczywiście są bardzo wychwalane,
jesteśmy dumni, że Panu również przypadły
do gustu.

Przykro nam, że nie wspomina Pan dobrze pobytu
w naszej restauracji, wszystkie wskazane minusy
przekażemy do odpowiednich działów. Dziękujemy
za cenne uwagi i zapraszamy ponownie

Uwagi do gastronomii
pozytywne

Uwagi do gastronomii
negatywne

Nasi recepcjoniści są dumni, że mogą
przyjmować gości takich jak Państwo.
Serdecznych i życzliwych. Przekazujemy 
 przemiłą pochwałę wprost do nich! Tym
samym zapraszamy do kolejnej wizyty.

Przykro nam, iż obsługa recepcyjna nie spełniła
Państwa oczekiwań. Naturalnie będziemy
pracować nad tym, żeby Państwa następna wizyta
była pozbawiona nieprzyjemnych chwil.

W imieniu całego zespołu pracowników 
dziękuję za miłe słowa o naszym personelu

Przykro nam, że nasz personel nie zostawił 
 Państwu pozytywnego wrażenia, obiecujemy
wyciągnąć odpowiednie wnioski, aby podobne
sytuacje nie miały miejsca po raz kolejny.
Zachęcamy do kolejnej wizyty, obiecujemy, że się
Państwo nie zawiodą.

Odnoszące się do personelu 
pozytywne

Odnoszące się do personelu
negatywne

22 gotowe 
 odpowiedzi
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Jeżeli chciałbyś poprawić wizerunek swojego
obiektu, skontaktuj się z nami:
www.hmg.com.pl

Szanowny Panie Przemysławie,
Bardzo dziękujemy za przemiłą opinię.
Ciszymy się, że spędził Pan miło czas w
naszym hotelu. Długo w pamięci będziemy
mieli Pana żarty (szczególnie ten o króliku).
Mamy nadzieję, że ponownie nas Pan
odwiedzi i obiecujemy również popracować
nad uśmiechem na buziach naszych kelnerek.  
aby nawet bez Pana żartów był obecny :)

Pani Agnieszko. Dziękujemy za czas poświęcony na
wystawienie recenzji. Niestety Pani słowa są dla
nas krzywdzące. Nasza obsługa mówi w języku
angielskim ale w Państwa przypadku nie było to
konieczne. O braku windy informujemy na naszej
stronie a wejście na "ostanie piętno" to znaczy 2,
nie powinno sprawiać problemów osobom poniżej
30 lat. Dokonując rezerwacji należało dokładnie
zapoznać się z opisem i wyposażeniem pokoju.
Niczego nie ukrywamy. Obsługa wykonuje swoje
obowiązki w należyty sposób aby spełnić
oczekiwania odwiedzających nas Gości. 

Storytelling
pozytywne

Storytelling
negatywne

Dziękujemy Panie Rafale za kolejny... już sami
nie wiemy, który to pobyt :) Stałych gości,
powracających służbowo i prywatnie
doceniamy już na wejściu. Miłego dnia.

Panie Rafale, niestety nie odnajdujemy Pana wśród
naszych gości. Dziękujemy za opinie ale nigdy nie
był Pan gościem hotelowym. Szkoda, że ocena
psuje nam ranking :(

Serdeczności Pani Aniu dla Pani i małych
szkrabów :)* pozdrawiamy Krzysia i Julkę.
Basen z makaronikami czeka na ponowny
przyjazd a dla rodziców  koktajl u Pana
Marka, tak jak Państwo lubią.

Naprawdę zależało nam na rozwiązaniu problemu,
Zareagowaliśmy błyskawicznie, tuż po Pana
zgłoszeniu. Wydawało nam się, że zniżka jaką
otrzymał Pan na parking (-50zł). Wystarczająco 
 rekompensowała niedziałające jacuzzi. No cóż :(

Naturalne, luźne
pozytywne

Naturalne, luźne
negatywne

22 gotowe 
 odpowiedzi
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