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Quello che le perso-
ne pensano e va-
lutano di un loca-

le determina il passaparola 
e dunque la buona o me-
no buona sorte del locale. 
Il “passaparola” si rivela il 
tratto dominante di qual-
siasi fi delizzazione. Un ri-
storante può decidere di 
investire in varie forme 
promozionali: radio, gior-
nali, cinema locali, volan-
tini e altro, ma se le perso-
ne non ne parlano - per un 
tratto caratteristico, per un 
aneddoto simpatico - il ri-
storatore potrà reclamiz-
zarsi fi no alla nausea, ma 
questo non aiuterà le ven-
dite. Come si è percepiti 
dai propri clienti è un ele-
mento chiave fondamenta-
le. Non quello che credete 
che gli altri pensino di voi, 
ma quello che veramente 
pensano gli altri di voi.

Il sondaggio
Scoprire che cosa fa deci-
dere ai vostri clienti di ve-
nire nel vostro locale è di 
vitale importanza. Sape-
re perché i clienti vi scel-
gono, sapere perché conti-
nuano a venire da voi fa-
rà in modo che la vostra 
comunicazione e la vostra 
strategia di marketing sia 
molto più mirata e meno 
dispendiosa.
Per capire quello che la 
gente vuole o quello che 

apprezzerà o quello che la 
conquisterà si devono con-
durre dei semplici sondag-
gi. Siate consapevoli che, 
più i dati e le informazioni 
raccolte sono veritiere, più 
la vostra consapevolezza e 
i vostri fatturati progredi-
scono. Il sondaggio vi ser-
ve per capire cosa pensa-
no i clienti di voi. È il mo-
mento di essere obiettivi e 
questo vuol dire dover af-
frontare anche le diffi  coltà. 
Durante il sondaggio chie-
derete l’opinione su alcuni 
argomenti che vi interessa-
no e sappiate per certo che 
alle persone piace esprime-
re le proprie opinioni. 
Dopo il sondaggio avrete 

clienti che avranno aumen-
tato la stima e parleranno 
bene di voi, semplicemente 
perché gli avete chiesto un 
parere autorevole, non so-
lo, conoscerete ciò che de-
siderano o non apprezzano 
e potrete fare correzioni e 
raff orzare quanto già state 
facendo di positivo. Se do-
veste scoprire che i clienti 
vengono da voi perché l’at-
mosfera è familiare, si sen-
tono accolti e c’è armonia, 

cambiare l’arredamento del 
locale sarebbe la cosa più 
sbagliata che potreste fare. 
Rompereste la magia! 
Se lamentano che le por-
zioni nei piatti per i bam-
bini sono esagerate, stan-
no dicendo che credono di 
spendere troppo per quel-
lo che mangia un bim-
bo, quindi è venuto il mo-
mento di preparare un me-
nu adatto ai bambini con i 
relativi prezzi adeguati!
Il sondaggio serve a com-
prendere esattamente per-
ché il vostro cliente sceglie 
voi e il vostro locale.

Poche domande
Come fare un sondag-
gio? Prima di tutto deci-
dete quattro o cinque do-
mande che desiderate fa-
re e che sono importanti 
per voi. Troppe domande 
stancano, le persone sono 
venute da voi per rilassar-
si. Suggerisco di dichiara-
re il motivo del sondaggio: 
volete migliorare la quali-
tà del servizio. Una spie-
gazione comprensibile fa-
rà in modo che le risposte 
siano chiare e sincere. Ras-
sicurate i clienti che posso-
no esprimersi liberamente 
e che le loro risposte sono 
un regalo per voi, perché 
vi permetteranno di mi-
gliorare il servizio off erto. 
Un’avvertenza, sottopone-
te il questionario su un fo-

glio (lasciando spazio per 
le risposte) prima del caff è 
e ringraziate l’ospite che ve 
lo riconsegna off rendogli il 
caff è o il digestivo.

Farsi scegliere
Il resoconto dato dal son-
daggio è prezioso, un rea-
le indicatore su come veni-
te percepiti, sui vostri punti 
di forza e le aree di miglio-
ramento. È a questo pun-
to che subentra un’autoa-
nalisi, ci vuole abilità e co-
raggio per prendere atto di 
ciò che i clienti pensano di 
voi. Ad ogni modo le infor-
mazioni raccolte serviran-
no a riqualifi care il proget-
to di espansione del loca-
le in modo soddisfacente, 
consapevole e produttivo. 
Le risposte del sondaggio, 
si basano su percezioni e 
non otterrete successo fi -
no a quando non modifi -
cherete queste percezioni 
a vostro favore inserendo 
delle modifi che e dei mi-
glioramenti. 
Ricordate che è il passapa-
rola la fortuna di un loca-
le e che le persone parlano 
in base al loro giudizio. Il 
cliente si fi delizza se trova 
soluzioni e valori. D.R.

Ascolta, il cliente ti parla
IL CLIENTE PERSO È GUADAGNATO DA ALTRI. 

MA PER PORTARE LA VOSTRA IMPRESA 
AL SUCCESSO UN MODO C’È. CHIEDETELO A LUI.

QUESTIONARIO

Le risposte al sondaggio van-
no interpretate. Per prima co-
sa è necessario suddividere le 
risposte in categorie. A questo 
punto bisogna contare il nu-
mero di risposte per ogni cate-
goria. Valutate e pensate subi-
to alle strategie per correggere 
o cambiare le vostre proposte. 

Attenzione alle somiglianze e 
differenze e a non sbagliare 
categoria. Per esempio le ri-
sposte “bagno piccolo” e “ba-
gno non adatto per cambiare 
bambini” in realtà apparten-
gono alla medesima catego-
ria: entrambe infatti segnalano 
che i bagni non soddisfano.

Mi sceglie per:
Posizione ❏

Segnalazione dagli amici  ❏
È già stato qui da noi ❏

L’arredamento del locale  ❏
L’atmosfera ❏

Un piatto speciale ❏

Altro ❏

..............................................

Come trova l’offerta nel 
menu? ..................................
Aggiungerebbe dei piatti? 
..............................................
Il servizio è attento? ..........
..............................................
Migliorerebbe qualcosa?
..............................................
Come valuta l’ospitalità? 

Coperto ❏

Disposizione tavoli ❏

Possibilità di conversazione ❏
Servizi igienici ❏

Altro ❏

..............................................
Che giudizio darebbe ai 
piatti da lei provati?
..............................................

CUSTOMER CARE 

Angelo Siviglia

Donatella Rampado, 
presidente Arc Consulting. 
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Una lamentela non 
è una cattiva notizia. 
Serve per aumentare 

il fatturato



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (Adobe RGB \0501998\051)
  /CalCMYKProfile (Europe ISO Coated FOGRA27)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.7
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo false
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 100
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 96
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 96
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 96
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /FlateEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /ENU ([Based on 'Smallest File Size\( linda \)'] [Based on 'Smallest File Size\( linda \)'] Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for on-screen display, e-mail, and the Internet.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 6.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing false
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


