Poradnik dla klientéw Trusted Shops

Jak prawidtowo
zareagowac na negatywna
opinie?

@TRUSTED
SHOPS



Jak pokazac wysoka jakosc
obstugi mimo krytycznych
ocen klientow?

Towar zostat odpowiednio zapakowany, dostarczony w stanie nienaruszonym i bez
opdznien, ale mimo to klient ocenit realizacje zamdwienia negatywnie? To rzeczywiscie
nieprzyjemna sytuacja...

W takich chwilach warto zachowa¢ spokdj. Bez wzgledu na to, czy chodzi o zastuzong
czy niezastuzona krytyke, negatywne opinie maja swoja wartos¢ — pod warunkiem, ze
profesjonalnie podejdziemy do sprawy. Ponizsze wskazéwki pomoga w budowie
dobrego wizerunku sklepu nawet wtedy, gdy trafig sie mu negatywne oceny.




Przygotuj odpowiedz.

Wiekszos¢ kupujacych uwaza pozytywne komentarze za oczywisto$¢ i czyta przede
wszystkim te negatywne. Dzieki odpowiedziom na takie opinie pokazesz, ze powaznie
podchodzisz do zastrzezen klienta i potrafisz zaoferowa¢ dobra obstuge takze w sytuac;ji
konfliktowe;.

Odpowiedz na ocene sklepu mozna doda¢ na swoim koncie w serwisie
w zaktadce,Opinie/ Opinie sklepu internetowego”

Zareaguj od razu.

Negatywne komentarze nie powinny dtugo pozostawac bez odpowiedzi. W przeciwnym
razie kupujacy moga odnies¢ wrazenie, ze jako sprzedawca internetowy nie dbasz o gtosy
krytyczne.

Serwis Trusted Shops daje mozliwos¢ ustawienia automatycznych powiadomien e-mail,
informujacych o pojawieniu sie nowych ocen. Opcje te znajdziesz na swoim koncie w
serwisie , W ustawieniach swojego adresu e-mail (,Dane uzytkownika”).

Reaguj w sposdb rzeczowy.

Nawet jesli klient sformutowat komentarz w niegrzeczny sposéb, w zadnym wypadku nie daj
sie sprowokowac do odpowiedzi w podobnym tonie. Pokaz, ze potrafisz spokojnie podejs¢
do krytyki.

Przepros, jesli popetnites btad.

Klienci nie oczekuja perfekcji. O wiele wazniejsze jest dla nich, aby otrzymac konkretna
propozycje wsparcia w przypadku, gdy co$ poszio nie tak, jak oczekiwali.

Nie stawiaj klientowi zarzutow.

Oczywiscie moze sie zdarzy¢, ze klient popetni btad, np. nie przeczyta do konca pewnych
informacji lub poda nieprawidtowe dane. W takich sytuacjach nalezy unika¢ krytykowania
klienta i skupic sie na faktach w neutralny sposéb.



https://www.trustedshops.com/pl/shop/login.html
https://www.trustedshops.com/pl/shop/login.html

Nie ztos¢ sie,
tylko zbierz wiecej opinii.

Najlepszym sposobem na negatywne opinie jest zebranie
wielu nowych ocen. W ten sposéb negatywne komentarze
znajda sie w mniejszosci, beda postrzegane jako odosob-
nione przypadki i nie bedg mie¢ duzego wptywu na faczna
ocene.

Najprostsza metodg szybkiego zbierania opinii w systemie
Trusted Shops jest zastosowanie narzedzia ,
za pomoca ktérego prosby o opinie sg pakietowo wysytane
poczta elektroniczna. Oceny mozna tez zbierac¢ regularnie i
w petni automatycznie za posrednictwem


http://www.trustedshops.pl/handlowcy/integracja/zbieranie-opinii/
http://www.trustedshops.pl/handlowcy/integracja/trustbadge.html

zasady opinie.

Oczywiscie nalezy akceptowac takze i krytyczne komenta-
rze, nie dotyczy to jednak tresci obrazliwych lub stwierdzen,
ktorych nieprawdziwos¢ zostata dowiedziona. Podobnie jest z
ocenami niepowigzanymi z zadnym zamoéwieniem lub naru-
szajacymi warunki korzystania z systemu.

Od razu zgtaszaj naruszajgce

Opinie te mozna zgtosi¢ do sprawdzenia przez naszych
konsultantéw, za posrednictwem konta w serwisie

My Trusted Shops. Wystarczy przejrze¢ liste opinii o
sklepie i klikna¢ na przycisk ,Edytuj” przy wybranych

pozycjach.

Komentowac¢ mozna takze
opinie o produktach.

Porady dotyczace postepowania z negatywnymi opiniami
o sklepie maja z reguty zastosowanie takze w przypadku
ocen produktéw. Réznica polega jednak na tym, ze ewen-
tualna krytyka nie dotyczy sprzedawcy, ale oferowanego
towaru. Odpowiedz na taka opinie jest szansg, aby zapre-
zentowac sie jako ekspert, ktéry dobrze zna swoje produk-
ty. Mozna np. podac¢ wskazéwki dotyczace prawidtowego

zastosowania danego towaru, wyjasni¢ ewentualne pomyt-
ki lub, w razie oczywistego defektu produktu, zaoferowac
jego wymiane.

Komentarze dotyczace opinii o produktach mozna dodac
na swoim koncie w serwisie , w zakfadce

,Opinie/ Opinia o produkcie”.



https://www.trustedshops.com/pl/shop/login.html
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Spokdj to podstawa.

Profesjonalna reakcja na krytyke niesie z sobg wiele korzysci. Dzieki niej mozesz nie tylko
udoskonali¢ swoja oferte, ale i pokazac kupujacym, ze obstuga w Twoim sklepie jest na

naprawde wysokim poziomie. A jesli klient upiera sie mimo braku racji po swojej stronie,
najlepiej nie brac tego do siebie i powrdci¢ do codziennej pracy.



Trusted Shops
Zaufany partner w e-commerce

Jesli masz pytania dotyczace postepowania z negatywnymi opiniami, skontaktuj sie z nami.
Chetnie Ci pomozemy! Wystarczy, ze wyslesz nam wiadomos¢ e-mail.
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