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Jak zarzqgdzac
opiniami w Internecie?

Kompleksowy poradnik na temat
pozyskiwania i monitorowania opinii



Wstep

Opinie w sieci pozwalajq docieraé do szerszego grona potencjalnych
klientdw, sq szansq na zwiekszenie sprzedazy oraz wptywajq

na kreowanie wizerunku firmy. To oczywiscie tylko niektére zalety
najczesciej wymieniane w kontekscie zarzqgdzania opiniami

w Internecie. Chcesz poznad wiecej pozytywodw ptyngcych

z monitorowania opinii na temat Twojej firmy?

Oddajemy w Twoje rece kompleksowy poradnik, ktéry pomoze
Ci zadbad o opinie w Internecie, a takze zwiekszy¢ swiadomosdé
marki oraz zdoby¢ zaufanie w oczach klientéw.

W poradniku podzielilismy sie wiedzq i doswiadczeniem catego
Zespotu Rating Captain, wiec znajdziesz w nim same przydatne
wskazdwki. Liczymy na to, ze ich zastosowanie przyczyni sie

do wzrostu satysfakcji Twoich klientéw.

Zyczymy inspirujgcej lektury!
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Spis tresci

. Dlaczego warto dbac o opinie?

. Jak stworzy¢ wizytéwke w Google Moja Firma?

. Jak pozycjonowad wizytéwke firmowq?

. lak zarzadzad opiniami klientow?

. Skad pozyskiwad opinie?

O O M W N B

. Jak zdoby¢ gwiazdki ocen w Google?
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ROZDZIAL 1

Dlaczego warto
dbac o opinie?

Ludzie chcq wiedzied, jak radzi sobie Twoja firma, ale nie mysl,
ze wynika to z ich troski. Majg w tym swdj niezaprzeczalny interes.

Masz dobrqg opinie w Google Maps? Chetniej skorzystajqg z Twojej oferty. Twoja

renoma jest zta? Nie tudz sie. Uciekng do konkurenciji.

Pamietaj, ze ludzie sq bardziej sktonni podzieli¢ sie negatywnymi wrazeniami,

niz pochwali¢ Twoje produkty czy ustugi. Dlatego tak wazne jest zarzgdzanie

opiniami w Internecie.

Jakie korzysci ¥
przynosi dbanie

%

o opinie?

Pozytywne opinie w sieci przyczyniajq sie
do zwiekszenia sprzedazy.

Opinie mogq dac Ci przewage nad konkurencjg.

Dobra renoma w Google Maps przycigga
do Ciebie wiecej klientéw.

Google wykorzystuje opinie w pozycjonowaniu
lokalnym.

Rekomendacje majqg wptyw na budowanie
pozqdanego wizerunku firmy.

Pochlebne recenzje pomagajq zwiekszyc
zaufanie do Twojej firmy.

Czy wiesz, ze...

97% konsumentow poszukuje
opinii o danej firmie przed
skorzystaniem z jej oferty
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ROZDZIAL 2

Jak stworzyc wizytowke
Google Moja Firma?

Wizytdwka Google Moja Firma pozwala zaprezentowad
najwazniejsze informacje o Twojej firmie w wynikach wyszukiwania
oraz Mapach Google. Wtasnie tutaj klienci mogg wystawic opinie

o Twoich towarach i ustugach. Zapamietaj, ze od oceny Twojego
profilu zalezy, czy wzbudzisz zaufanie przeglqgdajgcych.

Korzysci
z posiadania

wizytowki

Czy wiesz, ze...

z platformy Google
korzysta ponad miliard
uzytkownikéw na catym
swiecie. Wykorzystuje
ja az 97% polskich
internautow. Z tego
wzgledu obecnos¢

na niej jest dla
przedsiebiorcy niemal

obowigzkowa
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* Dostarczenie klientom podstawowych informagji

o Twojej dziatalnosci: nazwa firmy, adres, numer
telefonu;

Utatwienie potencjalnemu klientowi kontaktu

z firmq;

Szansa na zaprezentowanie Twoich ustug

i produktow (dzieki atrakcyjnym zdjeciom

czy wirtualnemu spacerowi);

Zapewnienie odpowiedzi na pytania nurtujqce
konsumentdw;

Poprawienie pozycji firmy w lokalnych wynikach
wyszukiwania;

Dotarcie do nowych odbiorcow w okolicy Twoje;j
firmy, a tym samym zwiekszenie sprzedazy;
Zbieranie opinii klientdw, ktére pomagajq

w dbaniu o reputacje Twojej marki;

Mozliwosé zarzqdzania wizerunkiem poprzez
reagowanie na recenzje;

Wyrdéznienie firmy sposréd innych w najblizszej
lokalizacji.



Jak stworzy¢ wizytéwke Google?

Sam proces dodawania firmy do Google Maps jest niezwykle prosty
i przynosi wiele korzysci. Wystarczy, ze posiadasz fizyczny adres
firmy i konto Google. Teraz juz tylko kilka krokéw dzieli Cie od
zaprezentowania Twojej firmy potencjalnym klientom.

1. Najpierw zaloguj sie do swojego konta Google, ktérego
bedziesz uzywat do zarzqdzania informacjami o firmie.

2. Nastepnie w panelu Google Moja Firma wpisz nazwe firmy.

3. Teraz zostaniesz poproszony o uzupetnienie kategorii
prowadzonej dziatalnosci.

4. Kolejny krok to odpowiedz na pytanie, czy chcesz dodaé
siedzibe firmy, ktérq klienci mogqg odwiedzi¢. Wybierajqc
opcje TAK, zwréé uwage na poprawnosc adresu firmy
(jesli nie chcesz wigzad swojej firmy z konkretnym miejscem,
zaznacz NIE — wéwczas wskaz jedynie obszar, ktdry
obstugujesz). Po kliknieciu dalej, ustaw znacznik w miejscu,
w ktérym znajduje sie Twoja firma.

5. W tym momencie Google zapyta Cie, czy obstugujesz
klientow réwniez poza tq lokalizacjq. Jesli tak, dodatkowo
mozesz wymienic¢ pozostate miejsca, w ktérych swiadczysz
ustugi.

6. Wopisz dane kontaktowe i aktualny adres strony
internetowej, a klikajgc dalej zdecyduj, czy chcesz
otrzymywac aktualizacje i rekomendacje dotyczgce swojej
firmy w Google (bedq to miedzy innymi powiadomienia
o nowych opiniach).

7. Zakoricz tworzenie wizytéwki.

8. Wybierz opcje weryfikacji. Google w tym kroku chce
sprawdzi¢, czy Twoja firma rzeczywiscie istnieje. W tym celu
pod wskazany adres wysle kod weryfikacyjny. Dopiero po
jego wprowadzeniu taka wizytéwka bedzie aktywna.
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ROZDZIAL 3

Jak pozycjonowac
wizytowke firmowq?

Poznaj sposoby na optymalizacje i pozycjonowanie wizytdwki.

m Podaqj jak najwiecej informacji w wizytéwce Google
Moja Firma.

Najwazniejsze dane podajesz juz na etapie tworzenia wizytdwki.
Warto pamietac przy tym o kilku zasadach. Nazwa profilu
powinna zawierad rodzaj oferowanych ustug i nazwe firmy.
Dzieki temu bedzie widoczna zarédwno dla oséb, ktére znajq
Twoje przedsiebiorstwo, jak i tych, ktére szukajq firm podobnych

do Twojej.

Prawidtowo stworzona wizytéwka zawiera tez rzeczywisty adres,
numer telefonu i przekierowanie do firmowej strony internetowe;j.
Waznym aspektem sq godziny otwarcia. Aktualizuj je przy kazdej

zmianie.

m Dobierz kategorie i opis.

Dobierajqc kategorie i podkategorie, mozesz skorzystad

z doswiadczenia swojej konkurencji. Zréb szybkie rozeznanie

i okresl, jakg kategorie wybierajq najwyzej oceniane firmy.

Jesli kategorii jest kilka, zdecyduj sie na te, ktéra wystepuje
najczesciej. Pozostate mozna wykorzystad jako podkategorie.

Opisz firme postugujqc sie jezykiem korzysci, odpowiedz sobie na
pytanie, co sprawia, ze Twoja firma jest wyjgtkowa. W opisie warto

takze zawrzed stowa kluczowe, by poprawic¢ pozycjonowanie.

m Dodawaj zdjecia do konta Google Maps.

Zacznij od dodania kilkunastu zdjed. Juz taka ilos¢ wyraznie
zwiekszy atrakcyjnosé Twojej wizytédwki. Mozesz pokazad na nich
swojq firme lub produkty z Twojej oferty. Do kazdego zdjecia mozna
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dodac krdtki opis. Zadbaj o to, zeby fotografie byty robione na
urzqdzeniu, ktére oznaczy ich lokalizacje. Zdjecia mogq takze

dodawad Twoi klienci.

~Pozyskiwanie opinii ma wptyw na widocznos¢
Twojej wizytéwki w lokalnych wynikach
wyszukiwania. Warto zwracac¢ uwage na jakie
stowo kluczowe chcemy, aby nasza wizytéwka

Karol Bochenski

byta widoczna. Wybierz 1-2 frazy kluczowe i staraj _
COQO i SEO Manager

sie pozyskiwac opinie oraz odpowiadac na nie, w Rating Captain

wykorzystujqgc wybrane frazy”.

m Zdobywaj wartosciowe opinie Google.

Zarzqdzaj opiniami poprzez aktywne pozyskiwanie rekomendag;ji
od Twoich klientéw oraz wtasciwe reagowanie na nieprzychylne
wpisy. Moje opinie Google to szansa na rozwigzanie problemu
niezadowolonego klienta. A tylko on moze zmienic¢ swéj komentarz
i podwyzszyc ocene, ktérqg wczesniej wystawit.
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m Zadbadj o sekcje pytan i odpowiedzi.

Klient, ktéry ma do Ciebie pytania, nie musi pisa¢ maila,

czy wykonywac telefonu. Wystarczy, ze skorzysta z sekgji ,Pytania
i odpowiedzi”. Jest ona swietnie widoczna dla uzytkownikéw
aplikacji mobilnej. Rozwijajqc sekcje Q&A, stworzysz swego
rodzaju baze wiedzy, z ktérej skorzystajg Twoi klienci poszukujgcy

konkretnych produktéw czy ustug.

m Informuj klienta o zmianach we wpisach.

Z poziomu wizytdwki istnieje takze opcja podzielenia sie

z uzytkownikami wartosciowymi tresciami. ,Wpisy” to sekcja,
w ktdérej mozesz udostepnic interesujqcy content, tworzy¢
wydarzenia, komunikowad nowosci, promowad swoje produkty

czy informowad o ofercie.

Czy wiesz, ze... s\ ol

na pozycje firmy w lokalnych wynikach wyszukiwania
w najwiekszym stopniu wptywa wizytdwka w Google
Moja Firma (33%)
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ROZDZIAL 4

Jak zarzgdzac
opiniami klientow?

Kazdy z nas chce by¢ wystuchany, a zwtaszcza niezadowolony
klient. Dlatego wtasnie nalezy odpowiadac na opinie pozostawione
pod Twoimi produktami lub w wizytéwce Google. Zarzgdzanie
wizerunkiem firmy w sieci powinno przebiega¢ dwutorowo — z jednej
strony mozesz zachecad zadowolonych klientéw do wystawiania
recenzji, z drugiej — prowadzi¢ mediacje z rozczarowanymi, a tym
samym zamieniac ich w powracajgcych uzytkownikéw.

Wskazéwka 1

Kazdq recenzje traktuj jak wskazdéwke, ktéra pomoze

Ci udoskonali¢ caty proces sprzedazowy oraz podnies¢ jakos¢
ustug i produktéw. W przypadku negatywnych opinii prowadz
z uzytkownikiem dialog zmierzajqcy do zrozumienia natury
problemu i zaproponuj odpowiednie rozwigzanie.

Wskazdéwka 2

Nie zapominaj jednak o pozytywnych opiniach, na nie tez warto
odpowiedzied i podziekowad. Zapamietaj, ze w stosunku do marek,
ktére odpowiadajq na recenzje, konsumenci przejawiajq wieksze
zaufanie niz do tych firm, ktdre nie reagujq.

Wskazdéwka 3

Podczas odpowiadania na opinie unikaj korporacyjnego jezyka.
Dla konsumentow jest on bowiem sztuczny. Dlatego w naturalny
sposdb podziekuj za pozostawionqg recenzje (nawet za te ziq).
Staraj sie jednak nie kopiowac swoich odpowiedzi, nie jestes
przeciez maszyng, a po drugiej stronie tez jest cztowiek. W ten
sposob pokazesz konsumentom, ze stuchasz ich potrzeb,
poniewaz Twoim celem jest odpowiadanie na ich oczekiwania.
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Wskazéwka 4

Negatywne opinie potwierdzajq wiarygodnosé. Czy wiesz, ze
wielu konsumentdéw czyta opinie o danej firmie, zaczynajqc wtasnie
od negatywnych komentarzy? Jesli nie zobaczq odpowiedzi ze
strony firmy, uciekng od razu i firma straci szanse sprzedazy.
Dlatego wtasnie tak wazna jest szybka reakcja i podjecie mediagji
z niezadowolonym klientem.

Wskazéwka 5

Jesli zalezy Ci na pozyskiwaniu opinii kupujgcych, musisz ich
do tego odpowiednio zachecié. Usatysfakcjonowany klient to
najlepszy ambasador
marki, jednak czesto bez
Dziekujemy za zaufanie Rating Captain wtasciwej motywadji nie
& & & & jest skory do chwalenia

Twoich ustug w sieci.

Co sadzisz o naszej aplikacji? Podziel sig swojg opinig.

Gotowy system do
wysytania zaproszen,
gﬂ D5 ktére sq zgodne

z Twojq identyfikacjq
Niezadowolony Zadowolony wizualnq i trafiajg do
klientéw po zamdwieniu,
zapewni m.in. aplikacja
QIOICIO, Rating Captain. Po
- zrealizowanej transakgcji

‘Wystano przez Customer Satistaction Al sp. z 0.0 na Zlecenie Raking Captain

konsument otrzyma

el nie choesr obtrrymywac podobaych wiadomosci, kiilnij prrycisk Wypiss

spersonalizowang
wiadomosd z prosbg
o wystawienie opinii. Przekonasz go tym samym, ze jego zdanie
odgrywa istotng role w rozwoju Twojego biznesu i podnoszeniu
jakosci ustug.

Wskazéwka 6

Uzytkownicy, wybierajgc Twojq wizytéwke w Google, chcq widzied
regularny przyptyw opinii o Twojej firmie, aby mieé pewnos¢, ze
produkt czy ustuga jest nadal dobra. Twoim zadaniem powinna
wiec by¢ inwestycja w regularne pozyskiwanie opinii od swoich
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klientdw, aby zachecac innych do wybrania Twojej firmy.

Jak widzisz, zarzgdzanie opiniami to czasochtonny proces,
dlatego warto go zautomatyzowad. Aplikacja Rating Captain to
narzedzie, w ktérym jednym kliknieciem mozesz sprawdzi¢: gdzie
wystepujq opinie na Twdj temat, dlaczego otrzymujesz negatywne
opinie oraz jak bardzo zadowoleni lub niezadowoleni sq klienci.

Kategaorie
(i Par 2
inny niz w opisic / inny niz brok towaru na stanie o _ A
zamawiany (wlgec anulowano lub nle OELUE

@ staba jakosc

przyszedi uszkodzany

wystano itd.)
@ brak kontaktu

niemity / niegrzeczny /

@ za diugo / nie na czas

brak dostawy / nie wysiana chamski

Zobacz wszystkie =1

Wskazéwka 7

Wykorzystuj pozytywne opinie w sieci i zwiekszaj zaufanie
klientdw przy uzyciu widgetow na Twojej stronie czy w sklepie
internetowym. W ten sposdb potwierdzisz wysokq ocene produktu
i przekonasz uzytkownikéw, ze warto skorzystac z Twojej oferty.

Widget 2 oeenmmi Edyiu] widget

Widget strany ghdwnes]

Pomizass opicss zoahy ¢
——— prawdzwpch
{ wwkw ARk hE kA ]
Duskonad produkty, dostywn bardao saykka Jessem bardan sadawsiena Saybhaw o k
iy
ek
Coshonale oroduk e =
G
A k
EE
‘Widget informacyjny it B e
<]
e -
i ok 3
495
<]
v
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Dy

,Zautomatyzowanie obstugi klienta w zakresie
reagowania na opinie pozwolito nam pozyskad wiecej
pozytywnych recenzji oraz podtrzymywac relacje

Y

z kupujqcymi. Dogtebna analiza opinii umozliwita
nam wykrycie elementéw wymagajqcych poprawy,
dzieki czemu podniesliSmy satysfakcje z zakupdw  Mateusz Piwnicki
w naszym sklepie i zwiekszyliSmy sprzedaz. Widzimy 10 w IdeaShirt
wzrost na poziomie 400% wzgledem okresu, kiedy
nie zdawaliSmy sobie sprawy, jak duze znaczenie ma
dbanie o wizerunek w Internecie”.

Czy wiesz, ze...

konsumenci, ktérzy widzg odpowiedz firmy na
negatywnq opinie, przejawiajg o 186% wiekszg ched
zakupu, niz osoby, ktére odpowiedzi nie zobaczqg
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Skaqd pozyskiwac
opinie?

Opinie od Twoich klientédw mozesz pozyskiwac z réznych zrédet, ale
to przede wszystkim profil i obszar Twojej dziatalnosci determinujg
miejsce, w ktérym naijlepiej zbierad recenzje.

Wizytowka Google Moja Firma - to dzieki niej klienci mogg
odnalez¢ i oceni¢ Twdj biznes z poziomu wyszukiwarki, co wptywa
pozytywnie na pozycjonowanie lokalne. Obecnos¢ w mapach
Google ma takze zasadnicze znaczenie dla wiarygodnosci firmy,
poprawia doswiadczenie klienta i wptywa na lepszq widocznosc

biznesu.

Oficjalny profil marki na Facebooku - czasy, w ktérych
konsumenci korzystali z tego serwisu jedynie w celach
towarzyskich, bezpowrotnie minety. Twoi obecni i potencjalni klienci
kazdego dnia dzielq sie opiniami na temat zakupdw i przegladajg
rekomendacje swoich znajomych. Dlatego tak istotne jest
posiadanie firmowego fanpage’a, ktéry pozwoli Ci prowadzic dialog
z uzytkownikami marki.

Branza turystyczna - jesli dziatasz w branzy turystycznej bqdz
gastronomicznej, to klienci na pewno sprawdzg Twojg obecnosc
na platformie Booking i TripAdvisor. Co istotne, pozytywne
rekomendacje przektadajq sie bezposrednio na wzrost liczby

gosci restauracji oraz liczby rezerwacji w przypadku hoteli. Wglqd
w opinie jest rdwniez sposobem na poznanie oczekiwan Twoich
klientéw oraz szansg na lepsze zaspokojenie ich potrzeb.

Branza e-commerce - jesli prowadzisz sprzedaz w sieci, to nie
moze Cie zabrakngd na platformach opiniotwdrczych, takich jak
Ceneo czy Opineo. Serwisy te gromadzq opinie klientdw o sklepach
internetowych i oferowanych przez nie produktach. Tym samym
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utatwiajg konsumentom podejmowanie decyzji zakupowych

w oparciu o rekomendacje internautéw. Poniewaz kazda opinia
podlega weryfikacji pod wzgledem wiarygodnosci, mozesz

by¢ pewien, ze recenzje nie sq generowane przez nieuczciwg
konkurencje.

Branza ustugowa - nawet, jesli $wiadczysz swoje ustugi

na terenie catego kraju, warto by¢ swiadomym, ze ludzie wcigz
majq tendencje do wyszukiwania firm w swojej okolicy. Postaw
wiec na serwisy do rezerwagcji ustug, takie jak Booksy, gdzie
komentarze mogq wystawiac wytgcznie klienci, ktdrzy skorzystali
z Twoich ustug. Pozyskiwanie opinii w branzy ustugowej ma
kluczowy wptyw na przycigganie do siebie coraz to nowych
klientdw.

Branza medyczna - chcesz pozyskiwaé rekomendacje
zadowolonych pacjentéw? Zadbaj o swojq widocznosé w Internecie.
Istnieje wiele mozliwosci, by dac sie poznad w sieci. Pacjenci
zazwyczaj wystawiaqjq i sprawdzajg oceny w serwisie Znanylekarz.pl,
Opinieolekarzach.pl oraz MP.pl. Dlatego dbaj o swojqg reputacje na
tych portalach.

Czy wiesz, ze... "

firmy obecne w co najmniej 3 serwisach

<+

opiniotwdrczych, zarabiajqg o 36% wiecej
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Jak zdoby¢ gwiazdki
ocen w Google?

Gwiazdki ocen wyswietlajqce sie w wynikach wyszukiwania to

bez wqtpienia element, ktéry moze wyrdznic Cie na tle konkurengiji.
Teoretycznie to 3 pierwsze wyniki sq najczesciej odwiedzanymi
przez Internautéw. Jednak pomarariczowe gwiazdki Google mogq
skutecznie przyciggng¢ uwage do Ciebie, nawet jesli znajdujesz sie
na dalszych pozycjach w rankingu Google.

Czym sqg gwiazdki ocen?

Gwiazdki ocen to rodzaj rich snippets, czyli fragmentéw
rozszerzonych — dodatkowych elementéw wynikéw wyszukiwania,
ktére przekazujq uzytkownikom najwazniejsze informacje przed
przejsciem na dang strone internetowq. Mogq by¢ to na przyktad
przepisy kulinarne, karuzele z wiadomosciami czy wspomniane
gwiazdki.

Gwiazdki w Google a SEO

Elementy rozszerzone zdecydowanie wyrézniajq dang strone na
tle innych wynikéw w Google, wiec uzytkownicy Internetu chetniej
klikajg wtasnie w nig, zwiekszajgc CTR, ktéry ma wptyw na
pozycjonowanie strony. Co bardzo wazne, dodanie juz jednego
elementu, jakim sq gwiazdki, moze znaczgco wptynqc na ten
wspotczynnik.

Najprostszym sposobem na zdobycie gwiazdek przy Twoich
wynikach wyszukiwania jest zaimplementowanie na podstronach
produktowych widgetéw Rating Captain z opiniami o Twoich
produktach. Opinie Google réwniez mozesz dodac na karcie
produktu i w tym przypadku gwiazdki takze bedg wyswietlad sie
w Google.
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Zakonczenie

Budowanie reputacji marki to proces trwajqcy przez caty okres jej
istnienia. Zwtaszcza w dobie powszechnego dostepu do Internetu
monitorowanie postrzegania marki przez odbiorcéw jest szczegdlnie
wazne, ze wzgledu na szybkosd rozprzestrzeniania sie informaciji.

Badania pokazujq, ze opinie pozostawione w Internecie stanowiq
zrodto wiedzy o danej firmie dla wiekszosci spoteczeristwa. Dlatego
tak wazne jest dbanie o regularny przyptyw ocen oraz reagowanie
na wszelkie wzmianki w Internecie.

Przypominamy, ze opinie od Twoich klientéw mozesz zbierad
miedzy innymi w wizytéwce Google Maps, korzystajqc z oficjalnego
profilu marki w social mediach lub na portalach branzowych,

np. Booking. To tylko kilka z wielu kanatéw komunikacji z obecnymi
i potencjalnymi konsumentami, ktére sq nieocenionym zrédtem

wiedzy o ich odczuciach na temat produktu, ustugi czy firmy.

Pamietaj, ze wszystkie dziatania, ktére podejmiesz w celu promog;ji
swojego biznesu oraz ulepszenia obstugi klienta, sqg inwestycjq.
Biorqc pod uwage popularnosé zakupdw online oraz wyszukiwanie
ustug w sieci, ta inwestycja zwrdci sie bardzo szybko.

Z checig pomozemy Ci dotrzec¢ do Twoich potencjalnych klientdow,
udostepniajqc Ci narzedzie do monitorowania oraz pozyskiwania
opinii w Internecie, a takze naszq wiedze i doswiadczenie.

Jesli tylko co$ Cie nurtuje, koniecznie daj nam znaé. Pisz $miato na:
kasia@ratingcaptain.com

Tymczasem zyczymy samych zadowolonych klientéw i Swietnych
wynikéw sprzedazowych!

Zespot Rating Captain

Poradnik
przygotowaty:

Patrycja
Lisowska
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