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VoD

Zasto su loSi komentari neminovni?

Ako poslujete, posebno online, loSi komentari su jednostavno
neminovni. Niko ne moze sve da uradi savrdeno, svima da udovolji
i svaku situaciju da kontroliSe. U svetu u kome svako ima svoj glas
i svoj kanal da ga podeli (bez obzira da li je to Facebook,
Instagram, Google Maps ili Booking), svako, pa i najbolji, ponekad
dobije loSu recenziju.

Klju¢no je kako na nju reagujete. Ako sve prepustite slucaju, los
komentar, pa makar i izolovan, zna da ostavi jak utisak na nove
klijente. Ako, s druge strane, profesionalno i smireno pristupite,
pokazujete da vam je stalo, da ste transparentni, i da umete da
reSite problem — sve to radi u vasu korist.

Kako uti¢u na reputaciju i prodaju?

Negativni komentari su mocni. Istrazivanja pokazuju da 97% Ljudi

Cita online recenzije pre nego odluci da kupi proizvod ili uslugu, a
90% odluCuje na osnovu njih. Dakle, loSe recenzije, posebno kada

ih ima viSe, mogu da odvrate nove kupce, ali dobro voden odgovor
moze sve da preokrene.

Zasto ih treba shvatiti kao priliku, a ne kao propast?
Negativan komentar u sebi uvek nosi i informaciju. To moze biti:
e Signal da neka usluga ili proizvod nisu u potpunosti u skladu s
oCekivanjima
e Pokazatelj propusta u komunikaciji, logistici ili organizaciji
e Osnova da sve to popravite i ucinite svoj biznis boljim
e Ako sve posmatrate kao priliku, a ne kao udarac, lose
recenzije postaju vazan resurs za dalji razvoj.
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PSIHOLOGIJA RECENZIJA

Zasto ljudi vise komentariSu kada su nezadovoljni?

Ako sve prode glatko, ljudi retko osete potrebu da to podele. To je
jednostavno "oCekivano,” pa nema $ta da se prica.

Sa druge strane, kada se osete oSteceno, prevareno ili
zanemareno, zele da upozore sve ostale, da podele svoj bes i da
skrenu paznju.

Kako to utice na percepciju ostalih potrosaca?

Negativni komentari, posebno kada ih ima vise, stvaraju sliku da
brend ima problema, pa samim tim nove musterije gube
poverenje.

To se deSava i kada ih ima veoma malo — 1-2 loSa, ali upadljiva
komentara mogu da pokriju sve pozitivne.

“Negativity bias” i $ta to zna€i u svetu online recenzija

Negativity bias je sklonost ljudi da viSe primete i zapamte loSe
vesti, komentare ili price, nego pozitivne.

Ako imate 95 pozitivnih i 5 negativnih recenzija, veca je Sansa da
¢e ljudi primetiti tih 5.

To znadi da morate da budete posebno oprezni u vezi svake
primedbe, jer i nekoliko loSih, ali uocljivih, mogu da pokvare
sveukupni utisak.
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ZNA(v}AlvREPUTABIUNUG
MENADZMENTA

Kako loSe recenzije uti¢u na SEO, prodaju i imidz?

Negativni komentari uticu i na:

e SEO: Ako ljudi sve vise pominju loSe stvari o vama, Google to
sve indeksira, pa brend dobija loS online trag.

e Prodaju: Ako potencijalni kupci vide vise LloSih od dobrih
recenzija, jednostavno odlucuju da odu kod konkurenta.

e Brend: Ime vase firme postaje sinonim za loSu uslugu, a to
utic¢e i na sve nove ali i postojece klijente.

Zasto svaki biznis mora da ima strategiju?
Ako nemate strategiju, svaku situaciju reSavacete ,u hodu®,
emotivno, bez konzistentnosti.

Sa strategijom, znate:

e Kako da identifikujete autenti¢nost komentara

e Kako da odgovorite (brzina, ton, sadrzaj)

e Kako sve to da iskoristite za svoj boljitak

Studija slucaja (primer)

Zamislimo hotel u primorskom mestu.

Dobio je nekoliko loSih recenzija u jeku sezone.

Njihov menadzer je odlucio da:

e sve primedbe istrazi

e svima se zahvali na povratnim informacijama

e ispravi sve propuste (zamenio dotrajale duSeke, pojacao
Ciscenje, uveo nove procedure)

Naredne recenzije su sve viSe pozitivne, a gosti sve visSe isticu
da hotel ,brine o gostima i da sve primedbe shvata ozbiljno”.
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PLATFORME | NJIHOVE
SPECIFICNOSTI

Ako Zelite da profesionalno i sveobuhvatno pristupite loSim
komentarima, morate znati specifi¢nosti svake platforme, Sta
svaka omogucava, Sta zabranjuje, i kako se sve to uklapa u vasu
strategiju.

Facebook

e Javni komentari: Svi ih vide, ali ih vi kao vlasnik stranice
mozete sakriti ili obrisati (ako krse pravila) — ali to radite
oprezno, da ne delujete kao da neSto skrivate.

e Preporuke: Sada su zamenile klasi¢ne recenzije. Ako dobijete
loSu preporuku, ne mozete da je uklonite, ali mozete da
odgovorite profesionalno.

e Prijava: Ako smatrate da je komentar lazan, uvredljiv ili spam,
Facebook omogucava da ga prijavite radi uklanjanja.

Instagram
e Komentari: Mogu se sakriti, obrisati ili ograniciti (da ih vide,
ali da vi odlucujete da li ¢e se pokazati svima).
e DM: Ako osoba nastavi da vas proziva u privatnim porukama,
jednostavno mozete blokirati nalog.
e Prijava: Instagram omogucava prijavu uvredljivih komentara,
ali to radi sam Instagram, pa proces traje.
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Google Maps (recenzije)
e Javne, ali i veoma znacajne: Direktno utic¢u na vase rangiranje
u lokalnoj pretrazi.
e Odgovor: Vlasnik profila moZe da odgovori na svaku recenziju.
e Prijava: Ako sumnjate da je lazna, da kr3i pravila ili da nema
veze s vasim poslom, Google omogucava prijavu radi
uklanjanja.

Booking

e Verifikovane: Komentari dolaze iskljuCivo od gostiju koji su
boravili u smestaju.

e Odgovor: Imate opciju da ostavite svoj odgovor, ali bez
emotivnih ili uvredljivih tonova.

e Prijava: Ako smatrate da recenzija kr$i Booking-ova pravila,
mozete to prijaviti, ali imajte u vidu da Booking retko uklanja
komentare, osim kada su ocCigledno netacni.

Tripadvisor
e Javni: Svi ih mogu procitati.
e Vlasnicki odgovor: Mozete da odgovorite, ali se to sve
pregledava pre objave.
e Prijava: Ako smatrate da neka recenzija krsi pravila, imate
opciju da je prijavite TripAdvisoru radi provere.
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STEP-BY-STEP PROCES
REAGOVANJA

Negativni komentari su osetljiva tema. Ako nemate jasan proces,
svaka situacija postaje ad-hoc, emotivna, i potencijalno Stetna.
Evo jednostavnog, ali sveobuhvatnog korak-po-korak procesa koji
vam pomaze da u svakoj situaciji znate Sta da radite.

1. Analizirajte komentar

e Da li je autentican ili lazan?

e Ako sumnjate da ga je ostavio lazni profil, konkurent ili osoba
koja uopSte nije koristila vaSe usluge, sve to dokumentujte
(screenshot, link, vreme) i prijavite platformi.

e Da li se radi o realnom propustu ili nesporazumu?

e Ako jeste, sve shvatite kao konstruktivnu povratnu
informaciju.

2. Sacekajte, ali ne predugo
e Ne odgovarajte u afektu.
e Sacekajte nekoliko sati da se ,ohladite”, ali nemojte ¢ekati

danima.
e Preporuka: odgovoriti u roku od 24-48 sati.
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3. Sastavite profesionalan odgovor

Budite ljubazni, smireni i konstruktivni.

Zahvalite se na povratnoj informaciji.

Ako ste vi krivi, priznajte greSku i ponudite reSenje (povracaj
novca, zamenu, popust...).

Ako smatrate da tvrdnja nije ta¢na, ostanite profesionalni, ali
odlucni.

Ako sumnjate u autenti¢nost, to diskretno nagovestite (npr.:
,Nismo u evidenciji nasli vaSe podatke. Da bismo sve istrazili,
molimo vas da nas kontaktirate direktno.”)

4. Nastavite komunikaciju privatno (ako je potrebno)

Ako situacija zahteva viSe objasnjenja, u odgovoru javno
predlozite da vas osoba kontaktira privatnom porukom ili e-
posStom.

To pokazuje da zelite da sve reSite, ali da poStujete privatnost.

5. Dokumentujte sve
Sacuvajte sve (screenshot, link, poruke) radi interne evidencije.
Ako se slucaj kasnije iskomplikuje, imacete sve dokaze.
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SABLONI I PRIMERI

Da biste uStedeli vreme i ujednacili ton komunikacije, pripremili
smo nekoliko Sablona koje mozete koristiti kao polaznu tacku.
Naravno, sve ih prilagodite konkretnoj situaciji.

A) Ako ste vi krivi (greSka u usluzi, proizvodu ili organizaciji)
Sablon:

"PoStovani [Ime],

Hvala vam 3to ste podelili svoje iskustvo. Iskreno nam je zao 3to
nismo ispunili vasa oCekivanja.

Razmotrili smo sve okolnosti i preduzeli mere da se ovako nesto
vise ne ponovi.

Ako Zelite, javite nam se direktno (porukom ili e-postom) da sve
to ispravimo.

Hvala vam na razumevanju.”

B) Ako sumnjate da komentar nije autenti¢an ili da osoba nije bila
gost/korisnik

Sablon:

"PoStovani [Ime],

Nismo uspeli da vas identifikujemo u nasoj evidenciji. Kako
bismo sve istrazili, molimo vas da nas kontaktirate direktno
(porukom ili e-poStom) i dostavite vise informacija.

Zelimo da sve primedbe shvatimo ozbiljno, ali i da se uverimo u
autenti¢nost komentara.”
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C) Ako osoba ima primedbu, ali nema greske s vase strane
(percepcija)

Sablon:

"Postovani [Ime],

Zao nam je 3to niste u potpunosti zadovoljni.

Razumemo vase primedbe, ali sve smo uradili u skladu s naSim
standardima i pravilima.

Ako zZelite, uvek nas mozete kontaktirati direktno radi dodatnih
objasnjenja.

Hvala na razumevanju.”

D) Ako se radi o o¢iglednom ,hejterskom®, uvredljivom ili spam
komentaru

Sablon:

"PosStovani,

Primecujemo da sadrzaj ovog komentara kr3i pravila platforme.
Prijavili smo ga radi provere.

Posvecdeni smo profesionalnosti i konstruktivnom dijalogu, ali
vredanja i lazi jednostavno nisu u duhu takve komunikacije.”
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ANALIZA | PRACEN)E

Negativni komentari nisu jednokratan problem, vec¢ pokazatelj
stanja u poslovanju. Ako ih sve posmatrate u celini, mogu vam
pomoci da uocite Sablone, slabe taCke i prilike za poboljSanje.

Kako da ih sve sveobuhvatno pratite?

e Tabelom:

e Napravite jednostavnu tabelu (u Google Sheets ili Excelu) i u
nju upisujte:
o datum

platformu (Booking, Google Maps, Instagram...)

sadrzaj primedbe

da li ste odgovorili

da li je problem resen

o Sta ste preduzeli (kompenzacija, objasnjenje, prijava)

e Pracenjem trendova:

e Ako primetite da se viSe ljudi zali na istu stvar (recimo, da
kasni isporuka ili da soba u hotelu nije dobro ocis¢ena), to
vam daje jasan signal da morate da to reSite u samom
poslovanju.

O O O O
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Kako koristiti te podatke?

e Interni sastanci:

e Jednom mesecno pregledajte sve primedbe i odlucite $ta se
menja.

e Ako vise ljudi pominje ,neljubazno osoblje®, organizujte
obuku.

e Ako se gosti zale na ,zastareli namestaj”, planirajte
renoviranje.

e |zvestaji:

e Ako imate vise od 20-30 komentara mesecno, sve to sumirajte
u kratak PDF ili Google dokument.

e Sazetak (broj primedbi, najveci problemi, §ta ste preduzeli)
podelite sa timom i menadzerima.

Kako sve to uti¢e na vase poslovanje?

Ako primate sve viSe dobrih recenzija i sve manje loSih, znate da
idete u dobrom pravcu.

Ako primedbe ostaju iste ili rastu, vreme je da sve sveobuhvatno
preispitate.
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SAVETI | NAJBOLJA
PRAKSA

Da sve to sveobuhvatno zaokruzimo, evo nekoliko najboljih praksi
koje svaka firma, bez obzira na delatnost, treba da primeni u vezi
sa loSim komentarima.

1. Reagujte brzo ali profesionalno
e |dealno u roku od 24-48 sati.
e Ako vam treba viSe vremena da sve istrazite, svejedno
odgovorite (da ste primili primedbu i da radite na njoj).

2. Ostanite smireni i pristojni
e Komentari znaju da budu emotivni, ali vi morate ostati
profesionalni.
e Nema ulaska u rasprave, vredanja ili sarkazma.

3. Pokazite da sluSate i da vam je stalo
e Pomozite, objasnite, predlozite resenje.
e To pokazuje da ste kompanija kojoj je stalo do klijenata.

4. Ako niste krivi, ali postoji nesporazum — svejedno budite
ljubazni

e Objasnite situaciju.

e Zahvalite se osobi na primedbi.

e To pokazuje profesionalizam, ali i poStovanje.

NEPARNO10.COM



5. Ako jeste krivi — priznajte, ispravite i ucite
e Transparentnost uliva poverenje.
e Ako greSku ispravite, ali sve to iskomunicirate profesionalno,
klijent to zna da ceni.

6. KontroliSite ton i svoj recnik
e Ako udete u raspravu, gubite.
e Ako ostanete profesionalni, dobijate.

7. Posmatrajte sve kao priliku da se poboljSate

Negativni komentari su besplatni ,feedback” od trzista. Ako ih sve
pregledate, znacete taCno Sta treba da popravite da biste postali
najbolja verzija svog biznisa.
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PRIMERI USPESNIH
TRANSFORMACIIA

Da sve ove smernice ne ostanu u domenu teorije, evo nekoliko
primera (bez navodenja konkretnih imena kompanija, ali
zasnovano na realnim situacijama) gde su kompanije uspele da
loSe komentare pretvore u svoj adut.

Primer 1 — Restoran

Situacija:

Restoran u Beogradu dobio je nekoliko loSih komentara u vezi
sporije usluge. Gosti su se zalili da ¢ekaju i po 40 minuta da im
stigne jelo.

Akcija:

Menadzer je profesionalno odgovorio svima, objasnio da je doslo
do povecane guzve, ali da radi na povecanju broja konobara.
Narednih nekoliko nedelja uveo je vise radnika u smeni i ubrzao
pripremu jela.

Posle mesec dana, gosti su primetili zna¢ajno poboljSanje i nove
recenzije su sve vise hvalile ,brzu uslugu®.
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Primer 2 — Hotel

Situacija:

Nekoliko gostiju se Zalilo na dotrajali namestaj u sobama.
Akcija:

Hotel je priznao problem, obecao renoviranje i, u skladu s
obecanjima, sve sobe su u nekoliko meseci renovirane.

Nove recenzije sve viSe pominju svezi enterijer, nove krevete i
lepSe kupatilo.

Negativni komentari su u oima gostiju postali dokaz da hotel
radi na sebi i da slusa svoje goste.

Primer 3 — Kozmeticki salon

Situacija:

Klijent se zalio da tretman lica ,nije u potpunosti ispunio
ocekivanja“.

Akcija:

Vlasnica salona mu se ljubazno obratila, ponudila besplatan
tretman da sve isprave i pokazala da im je stalo do njegovog
zadovoljstva.

Klijent se vratio, dobio vrhunsku uslugu i kasnije sam ostavio
pozitivan komentar.
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KAKO SVE
IMPLEMENTIRATI U
PRAKSI — CEK-LISTA

Da sve ove smernice ne ostanu mrtvo slovo na papiru, pripremili
smo prakti¢nu Cek-listu.

MozZete je koristiti kao svoj ,plan akcije® — sve od pripreme do
pracenja.

A) Priprema
e Odredite osobu ili tim koji ¢e biti zaduzen za pracenje i
odgovaranje na komentare.
e Postavite ton komunikacije: odlucite da li zelite sve da zvuci
toplo i prijateljski ili formalnije, ali uvek profesionalno.
e Napisite nekoliko 3ablona: da vam ustede vreme kada dobijete
nove primedbe.

B) Pracenje
e Redovno kontroliSite sve kanale: Facebook, Instagram, Google
Maps, Booking, Tripadvisor.
e Ako nemate resurse da sve sami radite, podesite Google Alert
ili slican alat da vas obavesti kada se vase ime pomene.

NEPARNO10.COM



C) Reagovanje
e Odgovorite u roku od 24-48 sati.
e Ako niste sigurni Sta da odgovorite, posavetujte se s kolegama
ili menadzerom.
e Ako postoji problem, predlozite konkretno resenje.

D) Analiza i dokumentovanje

e SacCuvajte sve primedbe i vaSe odgovore.
e Jednom mesecCno analizirajte:
e Kako se broj loSih komentara menja?
e Koje su primedbe najcesce?
e Kako ste ih resili?
e Ako uodite trend, pokrenite interne akcije da ga reSite (novi

protokol, dodatni radnici, renoviranje...).
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