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Vietato perdere gli habitué
C’È UNA BELLA DIFFERENZA TRA CHI VIENE 
“ANCHE” NEL VOSTRO LOCALE E CHI VIENE 
“SOLO” DA VOI. È QUESTO L’OSPITE 
CHE NON VA ASSOLUTAMENTE TRASCURATO.

Lui è lì ed è il più 
importante di tut-
ti. Il cliente fedele 

può produrre anche oltre il 
30% di fatturato mensile. È 
da “corteggiare” ed è quel-
lo sul quale si può contare.  
Ma se il ristoratore tende 
a darlo per scontato, com-
mette un gravissimo er-
rore. Il locale di successo 
è quello che sa mantenere 
e valorizzare i clienti esi-
stenti. Ecco come.

La pausa pranzo
Siamo a Milano nella zona 
universitaria. Il nostro ri-
storante tipo, che chiame-
remo “Academy”, si trova  
in posizione strategica vi-
cino a due università e a 
diversi uffi  ci. I clienti so-
no composti per il 30% da 
professori e per il 40% da 
manager e impiegati, en-
trambi fi delizzati, mentre 
il resto è pubblico occasio-
nale. Il panel defi nito rap-
presentativo della cliente-
la ha un comun denomi-
natore: ha poco tempo e 
vuole rilassarsi.  Dal son-
daggio eff ettuato prenden-
do in considerazione la 
clientela dell’ora di pran-

zo si sono evidenziati al-
cuni punti di forza e di de-
bolezza sui quali lavorare 
velocemente per mettere a 
punto una strategia di fi -
delizzazione.

Nel centro della città infatti 
è maggiore la densità di ri-
storanti e locali anche di al-
to livello, dove l’accoglien-
za e la puntualità del servi-
zio sono proporzionati alla 
concorrenza esistente. Per 
questo può essere utile, in 
via preliminare sviluppare 
un programma per attrar-

re clienti, off rendo agli uf-
fi ci vicini agevolazioni de-
dicate. La strategia di fi de-
lizzazione richiede un pro-
gramma di attività da svi-
luppare passo dopo passo.
Un metodo è quello di 
creare una carta fedeltà di 
semplice utilizzo. Con la 
card il cliente fedele ha di-
ritto a una serie di inizia-
tive o di agevolazioni. Per 
esempio, dopo cinque pa-

sti il sesto è gratis. Il clien-
te fidelizzato ha sempre 
diritto al caff è, a una fet-
ta di torta, o a uno scon-
to del 10%, oppure dopo 
dieci pasti gliene viene of-
ferto uno per  due perso-
ne, magari in una giorna-
ta dove si lavora meno ma 
il personale è comunque 
presente. 

Ineffi cienze in sala
Ricordatevi di avere l’ac-
cortezza di scrivere un 
mini regolamento, facile 
da comprendere e che non 
dia adito a fraintendimen-

ti, e fare timbrare o fi rma-
re la carta fedeltà. Può es-
sere poi una buona nor-
ma preparare dei biglietti 
di ringraziamento o di au-
guri per Natale, Pasqua o 
per il compleanno.
Il personale, soprattutto 
se sottodimensionato, va 
formato. Si vedono spesso 
camerieri girovagare sen-
za meta, che non cono-
scono il menu del giorno, 

non sanno che cosa sono 
i  “malfatti” o devono an-
dare in cucina a chiede-
re qual è il dolce del gior-
no. Il cliente che continua 
a chiamare il cameriere è 
un allarmante segnale di 
ineffi  cienza. È il momen-
to di intervenire e di inse-
rire delle regole.
Vale la pena di investire 
qualche ora di formazione 
su alcuni punti fondamen-
tali quali: come si riceve il 
cliente, l’arte della comu-
nicazione cordiale, la co-
noscenza dei prodotti of-
ferti, la logistica dei tavo-

li, gli spostamenti (si esce 
dalla cucina con i piatti da 
servire, si ritorna con piat-
ti e posate sporche. Ban-
diti i giri a vuoto, anche le 
suole delle scarpe ringra-
zieranno!). 

Catena del valore 
C’è un gruppo di clienti che 
merita un buon servizio, ed 
è il vostro personale. Chi 
lavora con voi o per voi è 
vostro cliente. I collabora-
tori vanno formati e moti-
vati. Non potete aspettarvi 
che trattino bene i clienti 
se non sanno esattamente 
che cosa voi vi aspettate da 
loro, se non li formerete al 
loro ruolo e se non saprete 
motivarli. Se avete la fortu-
na di avere personale pre-
parato ed effi  ciente, moti-
vatelo al prossimo gradino: 
con garbo e cortesia, cerca-
te di far memorizzare i no-
mi dei clienti fedeli. In mo-
do che al loro ingresso tutti 
li salutino per nome e con 
un grande sorriso.
Per conquistare e fi delizza-
re i clienti, e non limitar-
si solo a servirli, occorro-
no grande costanza e forte 
motivazione. D.R.

gli ospiti fi delizzati 
sono quelli che 

frequentano 
il vostro locale

da almeno un anno

FEDELI E CONSAPEVOLI

“Più progressi nelle telecomu-

nicazioni uniscono il mondo in 

una sola, gigantesca economia 

di mercato e più potere tende a 

passare nelle mani dei singoli”.

Questa frase di John Naisbitt (Il 

paradosso globale, Franco An-

geli, 1996) vuole dire che para-

dossalmente il concetto di glo-

balizzazione adattato al settore 

della ristorazione è concentra-

to sul singolo cliente e quindi 

sulla sua piena soddisfazione. 

Una cosa però è il cliente che 

torna nel locale (“il signor Ros-

si viene anche da noi”), altra è 

il cliente che consapevolmente 

sceglie di essere fedele a quel 

determinato locale (“il signor 

Rossi pranza solo da noi”). Per 

non perdere l’ospite fedele, oc-

corre fare attenzione a questi 

particolari cinque punti.

Memoria da migliorare: ca-

meriere e ristoratore non ricor-

dano i nomi dei clienti. Ricono-

scerli e accoglierli li fa sentire 

importanti. 

Qualità della cucina con piatti 

ben identifi cati e di valore. 

Comfort ambiente silenzioso, 

con adeguato spazio tra i tavoli 

per poter conversare. 

Attesa tra una portata e l’altra 

con tempi eccessivamente lun-

ghi, quasi esasperanti. Lo stesso 

vale anche quando viene chie-

sto il conto.

Disponibilità di posti con fa-

cilità e prenotazione non sem-

pre necessaria.
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