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PREFAZIONE

Perché ho scritto questo manuale

In 18 mesi ho letto oltre 47.000 recensioni di ristoranti italiani. Ho notato che il
90% dei ristoratori va in panico davanti agli stessi 12 tipi di recensione. Non &
incompetenza — & che nessuno gli ha mai insegnato cosa rispondere.

Ciao, sono Pietro, founder di ReviewPilota.

Ho scritto risposte per centinaia di ristoratori miei clienti — da trattorie di quartiere a stelle
Michelin. E sempre piu spesso ricevevo lo stesso messaggio: "Pietro, € arrivata una recensione 1
stella di un cliente ubriaco / vegano arrabbiato / che dice che il cameriere era razzista. Cosa

rispondo?".

Da quei messaggi € nato questo manuale. Non risposte "carine" o "diplomatiche". Risposte che

fanno tre cose:

COSA FANNO LE RISPOSTE DI QUESTO MANUALE

e Convertono lettori scettici in clienti curiosi
e Trasformano recensori arrabbiati in fan

e Fanno capire che dietro al locale c'é una persona vera

Le ho organizzate per casi specifici — i 12 piu tosti, ordinati per frequenza.

Per ogni caso troverai: il caso reale (esempio anonimizzato), I'errore tipico (cosa NON fare), la

risposta che funziona (template testato), e perché funziona (la psicologia dietro).

Pronti? Iniziamo.



Il cliente ubriaco
TIPOLOGIA - CONFLITTO /| SICUREZZA

ESEMPIO REALE

"Ho cenato in questo locale ieri sera, ero un po' brillo lo ammetto. Il cameriere mi ha cacciato
fuori dicendo che disturbavo. Pessimi! 1 stella!"

ERRORE TIPICO

"Le ricordiamo che era visibilmente sotto effetto di alcolici e disturbava gli altri ospiti..."

Umilia pubblicamente. Altri lettori pensano: "se ho bevuto un bicchiere di troppo, qui mi attaccheranno?"

RISPOSTA CHE FUNZIONA

p
"Gentile [Nome], ci dispiace per come si € sentito ieri sera. La sicurezza e il comfort di tutti i nostri
ospiti sono la nostra priorita: a volte questo richiede decisioni difficili. Le va se ne parliamo a voce?
Ciraggiunga al [Telefono] e troviamo una soluzione."

N

PERCHE FUNZIONA

v Non nega né attacca
v Sposta la conversazione in privato
v Mostra ai lettori che gestisci con dignita

v Lascia al cliente la responsabilita di telefonare (raramente lo fa)
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Il vegano in trattoria di carne
TIPOLOGIA - ASPETTATIVE NON ALLINEATE

ESEMPIO REALE

"Sono andato in questa trattoria romana e non c'era NULLA per vegani! Mi hanno proposto
solo insalata e pasta al pomodoro. Inaccettabile nel 2026."

ERRORE TIPICO

"Siamo una trattoria tradizionale romana, non possiamo fare miracoli."

Sembra arrogante. | vegani non torneranno e i carnivori penseranno "qui non sono flessibili".
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], comprendiamo. Siamo una trattoria romana tradizionale e per onesta preferiamo
proporre i piatti che sappiamo fare al meglio piuttosto che opzioni vegane improvvisate. Per la
prossima volta, se ci avvisa al momento della prenotazione (al [Telefono]), troveremo insieme una
soluzione vegana adeguata al nostro stile di cucina. Buona ricerca per il locale giusto per lei."

PERCHE FUNZIONA

v Onesto sul DNA del locale
v Offre soluzione concreta (avviso prenotazione)
v Mostra disponibilita senza snaturare il prodotto

v Altri vegani penseranno: "Posso telefonare prima"
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a "Il prezzo é troppo alto"

TIPOLOGIA - PERCEZIONE DEL VALORE

ESEMPIO REALE
"€85 a testa per 3 portate? Con queste cifre mi aspettavo molto di piti. Non vale il prezzo."
ERRORE TIPICO

"I nostri ingredienti sono di prima qualita, le materie prime costano..."

Difensivo. Sembra che giustifichi un prezzo che il cliente gia ha rifiutato.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], la sua sensibilita al rapporto qualita-prezzo & legittima e la rispettiamo. Le nostre
cifre riflettono ingredienti DOP, una brigata di 8 persone, e una location nel centro di [Citta]: scelte
che facciamo apertamente. Capiamo che possa non essere quello che sta cercando, e ci dispiace
di non aver soddisfatto le sue aspettative. Le auguriamo di trovare il locale giusto per lei."

PERCHE FUNZIONA

v Riconosce la dignita del cliente ("sensibilita legittima")
v Spiega le scelte SENZA giustificarle
v Augura buone cose (no rancore)

v Altri lettori benestanti penseranno: "Hanno standard precisi"
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Recensione 1% generica senza dettagli
TIPOLOGIA - RECENSIONE VUOTA

ESEMPIO REALE
"Schifo. 1 stella!"
ERRORE TIPICO

Ignorare. Oppure: "Senza ulteriori dettagli non possiamo capire cosa & successo."

Google penalizza chi non risponde alle 1%. E "ci servono dettagli" sembra che attacchi il cliente.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], ci dispiace molto di aver lasciato in lei questa impressione. Vorremmo capire
cosa & successo per fare meglio: se puo, ci scriva una mail a [Email] o ci chiami al [Telefono].
Anche un dettaglio piccolo ci aiuterebbe. Grazie per il suo tempo."

PERCHE FUNZIONA

v Niente accuse
v Invita al dialogo SENZA pretendere
v Mostra ai lettori curiosi che sei aperto al feedback

v Anche se il cliente non risponde, hai dimostrato professionalita
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Allergia non comunicata che da problemi
TIPOLOGIA - SICUREZZA ALIMENTARE

ESEMPIO REALE

"Sono celiaca, ho ordinato il risotto e mi sono sentita male! Il vostro cameriere non mi ha
avvisato che era contaminato. Pessimo servizio!"

ERRORE TIPICO

"Lei non ha comunicato la celiachia in fase di ordinazione, quindi non possiamo essere ritenuti
responsabili."

Legalmente forse hai ragione, ma reputazionalmente é un suicidio. Sembri uno che si scarica le
responsabilita.

RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], ci spiace profondamente che si sia sentita male. La salute dei nostri ospiti € la
nostra responsabilita pit importante. Vorremmo capire meglio cosa & successo: ci contatti per
favore al [Telefono]. Nel frattempo, le confermiamo che il nostro menu & gia consultabile online
con tutti gli allergeni segnalati [Link]: invitiamo sempre i nostri ospiti a segnalarci eventuali
intolleranze in fase di ordinazione, ma & chiaro che possiamo migliorare la comunicazione attiva da

parte del nostro staff."

PERCHE FUNZIONA

v Empatia immediata e sincera
v Inserisci il link al menu allergeni (proattivo)
v Riconosci l'errore di staff senza ammettere colpa legale

v Inviti al privato per gestire concretamente
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"Il cameriere erarazzista [ scortese"
TIPOLOGIA - CRISI REPUTAZIONALE

ESEMPIO REALE

"Il cameriere era VISIBILMENTE razzista verso di noi (siamo asiatici). Ci ha trattato male tutta

la sera. Non torno piu."
ERRORE TIPICO

"Il nostro staff & formato all'inclusivita, deve esserci un fraintendimento."

Minimizza un'accusa GRAVE. Altri lettori pensano "qui non prendono sul serio i clienti diversi".
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], leggere queste parole ci ha colpito profondamente. Il rispetto verso ogni ospite &
non negoziabile per noi: se anche un solo nostro cliente si & sentito trattato male per la sua
origine, abbiamo fallito. La preghiamo di contattarci direttamente al [Telefono]: vorremmo capire
ESATTAMENTE cosa & successo, parlare con il cameriere coinvolto, e fare il possibile per
dimostrarle che non rappresenta i nostri valori. Sarei io stesso (il proprietario) a parlarle. Grazie
per averci segnalato questo: ci serve per migliorare."

PERCHE FUNZIONA

v Prende la cosa sul serio
v Personalizza ("sarei io stesso")
v Promette azione concreta (parlare con cameriere)

v Ringrazia per il feedback (non per la critica, per la segnalazione)
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Cibo "freddo" (forse vero, forse esagerazione)
TIPOLOGIA - SERVIZIO CUCINA

ESEMPIO REALE

n

"Ho ordinato gli spaghetti alle vongole e mi sono arrivati FREDDI. Cucina inaccettabile.
ERRORE TIPICO

"Tutti i nostri piatti escono dalla cucina alla temperatura corretta, dovra essere stato un
fraintendimento."

Sfida il cliente. Sembra che lo accusi di mentire.

RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], grazie per averci segnalato questo. Un piatto freddo € qualcosa che NON
dovrebbe mai uscire dalla nostra cucina, e ci scusiamo sinceramente. Lei ha ragione di
lamentarsene. Sto gia parlando con il responsabile di cucina per capire cosa & andato storto:
tempi di servizio, comunicazione cucina-sala, preparazione anticipata. Le scrivo personalmente
quando avremo identificato e risolto il problema, cosi se vorra tornare avra la certezza che non si
ripetera. Lei merita molto di piu."

PERCHE FUNZIONA

v Riconosce SUBITO l'errore (no difese)
v Mostra processo interno di miglioramento (specifico)
v Promessa di follow-up personale (non scarica e dimentica)

v Lascia al cliente la decisione di tornare, senza pressione
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Recensione in inglese da turista
TIPOLOGIA - LINGUA | INTERNAZIONALE

ESEMPIO REALE

n

"Lovely Italian food but the service was VERY slow. Waited 45 min for our pasta. Won't return.
ERRORE TIPICO

Rispondere in italiano. Oppure rispondere in inglese maccheronico ("We are sorry for the
disagio").

Se rispondi in italiano, il turista non capisce. Se l'inglese é cattivo, sembri poco professionale.

RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Dear [Name], thank you for choosing us during your visit to [City] and for sharing your
experience. A 45-minute wait is not acceptable for us either, and we sincerely apologize. We've
already spoken with our team to improve our service times — your feedback is exactly what helps
us grow. Should you ever return to [City], we would be honored to welcome you back and prove

we can do better. With kind regards, [Name]."

PERCHE FUNZIONA

v Inglese semplice e corretto (no traduzioni Google)
v Acknowledge specifico (45 min)
v Mostra processo di improvement

v Tono caldo, italiano-style ma in inglese fluente

« Tip: se non parli inglese fluente, fatti aiutare. ReviewPilota lo fa automaticamente con tono

calibrato.
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Critica sui bagni [ pulizia
TIPOLOGIA - IGIENE

ESEMPIO REALE
"Cibo discreto, ma i BAGNI erano sporchissimi. Inaccettabile per un ristorante che si rispetti."
ERRORE TIPICO

"I nostri bagni vengono puliti ogni 2 ore."

Sembra che difendi qualcosa di indifendibile. La percezione é la realta.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], leggere questo ci dispiace molto: la pulizia dei bagni &€ fondamentale per noi. Se
in quel momento i nostri bagni erano sporchi & una nostra mancanza, non c'é altro modo di dirlo.
Da oggi abbiamo aumentato la frequenza di controllo (ora ogni 60 minuti) e formato lo staff
sull'attenzione anche durante i picchi di servizio. Grazie per averci segnalato questo: ci serve."

PERCHE FUNZIONA

v Riconosce SENZA difendersi
v Annuncia un'azione SPECIFICA (60 minuti vs 120)
v Mostra che il feedback PRODUCE cambiamento

v Altri lettori penseranno: "Qui ascoltano davvero"
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m "Ho aspettato troppo"

TIPOLOGIA - TEMPI DI SERVIZIO

ESEMPIO REALE
"Ho aspettato 35 minuti per il primo piatto. In un giovedi sera normale. Inaccettabile."
ERRORE TIPICO

"Eravamo molto pieni quella sera, ci scusiamo per il disagio."

E una scusa che ha sentito 1.000 volte. Non aggiunge valore.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], 35 minuti per un primo € troppo, anche in serate piene. Le racconto cosa
abbiamo fatto da quando ci ha segnalato questo: abbiamo aumentato il personale di sala il giovedi
(era una serata sottovalutata da noi), e introdotto un sistema di comunicazione cucina-sala piu
rapido. Questi cambiamenti li abbiamo fatti grazie a feedback come il suo. Il nostro nuovo
standard interno: massimo 25 minuti per il primo, anche nei picchi."

PERCHE FUNZIONA

v Niente scusa generica
v Cambiamento SPECIFICO ("aumentato personale giovedi")
v Pubblico standard misurabile (25 minuti)

v Onesta sul fatto che il feedback ha causato il miglioramento
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Recensione di un competitor mascherato
TIPOLOGIA - SOSPETTO | SABOTAGGIO

ESEMPIO REALE (2%, PROFILO NUOVO, LESSICO PROFESSIONALE)
"Materie prime mediocri, presentazione poco curata, prezzi non giustificati."
ERRORE TIPICO

Accusare pubblicamente di essere un competitor. Oppure ignorare.

Se li accusi sembri paranoico. Se ignori, la recensione resta Ii.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], il suo feedback & specifico e tecnico, e lo prendiamo seriamente. Ci farebbe

piacere conoscerla meglio: quali piatti ha provato? Era con un gruppo? Ci contatti per favore al
[Telefono]: vorremmo parlare direttamente con lei e con il nostro chef per capire insieme dove
abbiamo deluso. Se & un esperto del settore, il suo parere ci interessa molto."

PERCHE FUNZIONA

v Disarma i finti recensori (non rispondono mai)
v Se & davvero un competitor, lo metti alle strette
v Se ¢ un cliente vero ma esperto, lo rispetti

v Altri lettori capiscono che questa recensione € "sospetta"

« Tip: se & davvero un competitor, dopo 30 giorni puoi segnalare a Google con prove (recensioni

multiple su locali concorrenti, profilo nuovo, ecc.). Spesso vengono rimosse.
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Recensione 1% dopo che hai negato un favore
TIPOLOGIA - LIMITI OPERATIVI

ESEMPIO REALE (CLIENTE RIFIUTATO PER OVERBOOKING, PRENOTAZIONE LAST-MINUTE,
SOSTITUZIONE PIATTO FUORI MENU)

"Sono stato trattato MALISSIMO. Hanno rifiutato di farmi cambiare il piatto e la cameriera era

scortese."
ERRORE TIPICO

"Lei ha chiesto un piatto non in menu, non possiamo soddisfare ogni capriccio."

Sembra che attacchi il cliente per essere "esigente". Anche se hai ragione tecnicamente.
RISPOSTA CHE FUNZIONA

"Gentile [Nome], ci dispiace per come si € sentito quella sera. La nostra cucina ha dei limiti
operativi (preparazione settimanale, stagionalita) che non sempre ci permettono di accontentare
ogni richiesta last-minute. La cameriera ha seguito il nostro protocollo, ma capiamo che la
modalita con cui le & stato comunicato il "no" possa essere migliorata. Ne parleremo con lo staff.
Se vuole, ci sentiamo al telefono: ci farebbe piacere capire come avremmo potuto fare meglio."

PERCHE FUNZIONA

v Spiega i LIMITI senza giustificarsi
v Riconosce che la MODALITA pud migliorare
v Difende lo staff senza umiliare il cliente

v Apre dialogo privato (raramente accettato - tu hai vinto)
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Le 5regole d'oro che valgono SEMPRE

Mai difendersi pubblicamente. Anche se hai 100% ragione.
Mai copia-incollare. | clienti riconoscono i template a 1 km.
Mai ignorare le 1-2¥%. Google ti penalizza, e altri lettori notano.

Mai negare il sentimento del cliente. Riconosci il suo vissuto, anche se non era
oggettivo.

Sempre invitare al privato. Chi € arrabbiato veramente raramente ti chiama. Chi ti
chiama vale 10x come cliente.

AUTOMATIZZA TUTTO QUESTO

Le 12 risposte le scrive I'Al
tu approvi in 10 secondi

Scrivere a mano risposte personalizzate richiede 1-2 ore a settimana. ReviewPilota le scrive
per te in 30 secondi a recensione, calibrate sul tono del tuo locale e nel rispetto delle 5
regole d'oro.

Prova ReviewPilota gratis 14 giorni

Coupon AUDIT10 - Sconto 10% sul primo mese - Senza carta richiesta
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https://reviewpilota.com/signup?coupon=AUDIT10

P.S. Se ti & stato utile questo manuale, dimmi quale dei 12 casi ti era piu difficile prima — sono
curioso. Rispondi all'email da cui I'hai ricevuto, leggo io di persona.

Pietro

Founder, ReviewPilota

pietro@reviewpilota.com

12 risposte difficili - Versione 1.0 - 2026
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