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Sita opinii w Internecie — wzrost wskutek COVID-19

W ogdlnosci o tendencjach konsumentow w poszukiwaniu ustugodawcy:

* wiecej konsumentéw czyta recenzje online niz kiedykolwiek wczesniej. W 2021 roku 77%

konsumentow "zawsze" lub "regularnie" czytato recenzje podczas przegladania lokalnych firm EEEEN

JURYSTA
(WZ rost z 60% W 2020 ro ku ), Kancelarie Radcéw Prawnych

* 57% potencjalnych klientow jest zdania, ze jest niewielkie lub zadne prawdopodobienstwo

skorzystania przez nich z ustug firmy, ktora w ogodle nie reaguje na recenzje w Internecie,

* Wiecej konsumentow korzysta z Google do oceny lokalnych firm niz kiedykolwiek wczesniej.

W 2021 roku byto to 81% (rok wczesniej tylko 63%)*.

* 7rédto: https://www.brightlocal.com/research/local-consumer-review-survey/#, dostep 25.10.2023 r.



https://www.brightlocal.com/research/local-consumer-review-survey/

Co zrobi¢, jezeli wizerunek Twojego warsztatu
w Internecie zostat naruszony?

* monitoruj opinie: uzywaj narzedzi do monitorowania wzmianek o Twojej firmie w

Internecie, takich jak Google Alerts, Brand 24.

* odpowiedz szybko: reaguj na negatywne komentarze w sposdb profesjonalny i

konstruktywny.

e popraw btedy: jesli opinia wskazuje na rzeczywisty problem, rozwigz go i poinformuj
autora opinii o podjetych dziataniach — wptynie to pozytywnie na postrzeganie Twojej

firmy jako dbajacej o Klientow, jak i wtasny interes.
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Aspekt prawny: jakie dziatania mozesz podjg¢ w przypadku
negatywnych opinii?

Uprawnienia wynikajgce z prawa cywilnego:

- Naruszenie dobr osobistych (art. 23 i art. 4319 Kodeksu cywilnego):

Jezeli opinie w Internecie naruszajg Twoje dobra osobiste, takie jak dobre imie firmy,

renoma masz prawo wystgpi¢ na droge sgdowg i domagac sie:
1. Zaprzestania naruszenia.
2. Naprawienia wyrzgdzonej szkody, np. poprzez opublikowanie sprostowania.

3. Zadoscuczynienia pienieznego za wyrzgdzone szkody albo zaptaty odpowiedniej sumy

na wskazany cel spoteczny.
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Aspekt prawny: jakie dziatania mozesz podjgé w przypadku
negatywnych opinii?

W sytuacji gdy negatywna opinia w Internecie godzi w dobra chronione w polskim prawie karnym,

mozesz szukac ochrony prawnej na gruncie prawnokarnym.

Zniestawienie (art. 212 Kodeksu karnego):

* § 1. Kto pomawia inng osobe, grupe osdb, instytucje, osobe prawng lub jednostke organizacyjna "SR 1101
niemajacg osobowosci prawnej o takie postepowanie lub wtasciwosci, ktére mogg ponizy¢ jg w JURYSTA
Kancelarie Radcow Prawnych

opinii publicznej lub narazi¢ na utrate zaufania potrzebnego dla danego stanowiska, zawodu lub

rodzaju dziatalnosci, podlega grzywnie albo karze ograniczenia wolnosci.

 § 2. Jezeli sprawca dopuszcza sie czynu okreslonego w § 1 za pomocg Srodkdw masowego
komunikowania, podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do

roku.

« Sciganie z oskarzenia prywatnego — pokrzywdzony jest jednoczeénie oskarzycielem.



Aspekt prawny: jakie dziatania mozesz podjg¢ w przypadku
negatywnych opinii?

Grozby karalne (art. 190 Kodeksu karnego)

* Kto grozi innej osobie popetnieniem przestepstwa na jej szkode lub na szkode
osoby dla niej najblizszej, jezeli grozba wzbudza w osobie, do ktorej zostata
skierowana lub ktorej dotyczy, uzasadniong obawe, ze bedzie spetniona, podlega

karze pozbawienia wolnosci do lat 3.

* Przestepstwo scigane na wniosek pokrzywdzonego (organy Scigania z urzedu

nie dokonajg wszczecia postepowania, lecz po zgtoszeniu toczy sie ono z urzedu).
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Jak odpisac¢ na negatywne komentarze dotyczgce Twojego
warsztatu?

* Bgdz profesjonalny: Unikaj emocjonalnych odpowiedzi. Podziekuj za
feedback i wyraz chec rozwigzania problemu.

e Szukaj rozwigzania: Jesli Klient miat negatywne doswiadczenie, zaoferu;
rozwigzanie problemu lub rekompensate, jezeli sie okaze, ze miat racje.

e Podkres| pozytywy: Podkresl wartosci Twojej firmy i dziatania, ktore
podejmujesz, by zapewni¢ wysokg jakos¢ ustug, przedstaw punkt
widzenia Twojej firmy.

e Zapraszaj do prywatnej rozmowy po maksymalnie kilku wymienionych
wiadomosciach na forum: Proponuj dalszg dyskusje w prywatne;
wiadomosci, aby unika¢ dalszego eskalowania problemu w przestrzeni
publicznej.

* Pamietaj, ze kazda negatywna opinia to rowniez szansa na pokazanie
profesjonalizmu i dbafosci o Klienta. Staranne zarzgdzanie wizerunkiem
online jest kluczem do sukcesu w dzisiejszym cyfrowym Swiecie.
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DZIEKUJE ZA UWAGE!
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