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Wprowadzenie

Opinie 3-gwiazdkowe to szczegdlne wyzwanie w zarzgdzaniu reputacjg salonu.
Choc nie sg tak dramatyczne jak jedynki czy dwdjki, mogg rownie skutecznie
zniechecad potencjalnych klientéw.

L1rojki” czesto sygnalizujg rozczarowanie, niespetnione oczekiwania lub
przekonanie, ze ,mogto byc¢ lepiej". To wtasnie ta dwuznacznos¢ czyni je
szczegolnie niebezpiecznymi — potencjalni klienci mogg interpretowac je jako
sygnat, ze salon jest ,przecietny” lub ,nic szczegdlnego”.

Wazne: Zawsze najpierw sprébuj rozwigzacé sprawe prywatnie.

Zanim napiszesz publiczng odpowiedz, zadzwon do klienta lub wyslij wiadomos¢.
Czesto rozmowa pozwala wyjasni¢ nieporozumienia i przeksztatci¢ negatywne
doswiadczenie w pozytywne. Publiczne zatatwianie sprawy to zawsze
ostatecznosc.

W dalszej czesci tego mini-poradnika znajdziesz szablony odpowiedzi na trojki, z
ktérymi mozesz spotkac sie na co dzien. Szablony traktuj jako punkt wyjsciowy.

Mozesz wymieniac poszczegodlne akapity na bardziej pasujgce do opinii, na ktérg
odpowiadasz lub zmodyfikowa¢ niepasujgce czesci.

ek dedeok

Pakiots s

OpinieUP
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Szablon: Nie udalo sie
nawiazac kontaktu

Kiedy stosowac:
Gdy masz kontakt do klienta, ale po kilku prébach nie udato sie nawigzac
kontaktu.

Dziekujemy za opinie i czas poswiecony na jej napisanie.

Prébowalismy kilkukrotnie skontaktowac sie z Panig/Panem telefonicznie, aby
lepiej zrozumiec sytuacje i zaproponowac rozwiqzanie, ale niestety nie udato
nam sie nawigzac potgczenia.

Bardzo zalezy nam na wyjasnieniu tej sprawy i znalezieniu rozwigzania.

Prosimy o kontakt pod numerem [telefon] lub emailem [email] - chcielibysmy
porozmawiac i znaleZ¢ wyjscie z sytuacji.

Pozdrawiamy,
[Nazwa salonu]

Jak odpowiada¢
na opinie salonu
fryzjerskiego

zeby przyciagac klientow
zamiast ich odstraszac?
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Szablon: Ocena bez
komentarza lub z
ogolnikami

Kiedy stosowac:

Klient wystawit 3 gwiazdki bez szczegdtowego komentarza lub napisat bardzo
ogoblnie ,w porzadku”, ,mogto byc lepiej".

Dziekujemy za ocene naszego salonu.

Widzimy, Ze wizyta nie byta w petni satysfakcjonujgca i bardzo chcielibysmy
wiedzie¢, w czym mozemy sie poprawic.

Kazda uwaga pomaga nam dostarczac lepsze doswiadczenia naszym klientom.

Jesli ma Pani/Pan chwile, bardzo chetnie wystuchamy uwag pod numerem

[telefon]. Zalezy nam na tym, aby nastepna wizyta byta dla Pani/Pana w petni
satysfakcjonujgca.

Pozdrawiamy,
[Nazwa salonu]
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Szablon: Klienta nie maw
systemie

Kiedy stosowac:
Nie mozesz znalez¢ klienta w swojej bazie po nazwie uzytkownika, ale jest wysoce
prawdopodobne, ze to faktycznie Wasz klient.

Dziekujemy za podzielenie sie opinig o naszym salonie.

Sprawdzilismy doktadnie nasz system rezerwacji, ale niestety nie mozemy
Zlokalizowac Pani/Pana wizyty.

Czasem zdarza sie, ze rezerwacje sq zapisywane pod roznymi danymi
kontaktowymi.

Bardzo zalezy nam na wyjasnieniu tej sytuacji i zapewnieniu najwyzszej jakosci
obstugi kazdemu klientowi.

Prosimy o kontakt pod numerem [telefon], zeby wspdlnie wyjasnic sprawe.

Pozdrawiamy,
[Nazwa salonu]
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Szablon: Podejrzenie
czarnego PR lub pomyiki

Kiedy stosowac:
Masz uzasadnione podejrzenia, ze opinia moze by¢ nieautentyczna lub dotyczy
innego salonu.

Dziekujemy za pozostawienie opinii.

Po sprawdzeniu naszych systemow nie mozemy jednak potwierdzi¢ szczegofow
opisanych w komentarzu.

Byc¢ moze to luka w naszych zapiskach, ale moze doszto do pomytki i opinia
dotyczy innego salonu?

Bardzo prosimy o kontakt pod numerem [telefon], abysmy mogli wyjasnic te
sytuacje.

Jesli rzeczywiscie byta to wizyta w naszym salonie, zrobimy wszystko, aby
naprawic¢ ewentualne nieprawidfowosci.

Zalezy nam na rzetelnosci i transparentnosci w kazdej sytuacji.

Pozdrawiamy,
[Nazwa salonu]
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Szablon: Opinia mieszana
(pozytywne i negatywne
elementy)

Kiedy stosowac:
Klient wspomniat zaréwno dobre, jak i zte aspekty wizyty w swojej opinii, ale nie
mozesz sie z nim skontaktowac.

Bardzo dziekujemy za szczegétowq opinie i czas poswiecony na podzielenie sie
wrazeniami z wizyty.

Cieszymy sie, Ze docenita/docenit Pani/Pan [wymien pozytywne elementy z
opinii]. Jednoczesnie bardzo przykro nam z powodu [wymien negatywne
elementy], ktore wptynety na ogélne wrazenia z wizyty.

Taka sytuacja nie powinna miec¢ miejsca i chcielibysmy to naprawic.

Prosimy o kontakt pod numerem [telefon], bo niestety sami nie mozemy sie z
Panig/Panem skontaktowac — zalezy nam na wyjasnieniu sprawy i
zaproponowaniu rozwiqzania, ktore przywroci Pani/Pana zaufanie do naszego

salonu.

Do ustyszenia,
[Nazwa salonu]
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Szablon: Uniwersalny —
gdy nie masz pewnosci co
do przyczyny

Kiedy stosowac:
Nie mozna jednoznacznie okresli¢ przyczyny niezadowolenia lub sytuacja jest
skomplikowana.

Dziekujemy za poswiecony czas na wyrazenie swojego zdania o naszym salonie.
Przykro nam, zZe wizyta nie spetnita w petni Pani/Pana oczekiwan. Kazdy taki
sygnat traktujemy powaznie, bo zalezy nam na zadowoleniu wszystkich naszych

klientow.

Chcielibysmy lepiej zrozumiec, co moglibysmy zrobic inaczej, aby Pani/Pana
doswiadczenie byto bardziej pozytywne.

Prébowalismy sie z Panig/Panem skontaktowac, ale niestety nam sie nie udato,
dlatego prosimy o kontakt pod numerem [telefon] - bedziemy wdzieczni za

kazdq uwage, ktéra pomoze nam sie rozwijac.

Pozdrawiamy,
[Nazwa salonu]
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Kluczowe zasady
odpowiadania na ,,trojki”

1.Zawsze dziekuj — nawet za krytyke

2.Nie neguj doswiadczenia klienta

3.Pokaz, ze sprawdzasz szczegdty (jesli to mozliwe)

4.Zaproponuj konkretne dziatanie — telefon, poprawke, spotkanie
5.Zachowaj profesjonalizm nawet przy nieuzasadnionej krytyce
6.Pamietaj o potencjalnych klientach czytajgcych odpowiedz
7.0dpowiadaj szybko — najlepiej w ciggu 24 godzin

vk ok
oAk

Niezadowoleni klienci
zostawiaja opinie 5x czesciej.

Czy Twaj salon fryzjerski
jest chroniony?

e e
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Czego unikacw
odpowiedziach

X ,To niemozliwe”

X ,Nie pamieta Pan(i) dobrze”

X ,Zawsze tak robimy”

X ,Inni klienci sg zadowoleni”

X Przerzucania winy na klienta

X Dtugich wyjasnien technicznych
X Emocjonalnych reakg;ji

Pamietaj:
Celem odpowiedzi na ,tréjke” nie jest wygranie sporu, ale pokazanie przysztym
klientom, ze profesjonalnie podchodzisz do kazdego problemu i dziatasz na rzecz

zadowolenia klientéw.
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