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Il Marchio Ospitalita Italiana: evoluzione, rating e novita

L’audit Ospitalita Italiana

Le fondamenta del Marchio Ospitalita Italiana: i Disciplinari

Criticita e come risolverle: esempi e spunti

Soddisfazione del cliente
Comunicazione
Formazione

Carte

Requisiti ambientali
Promozione del territorio
Gestione commenti
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Ospitalita italiana vara il proprio rating

Il rating aziendale € l'indicatore sintetico dell’affidabilita di un’azienda.

E’ un sistema che permette di ottenere una valutazione competente e
indipendente, basato su una misurazione numerica in relazione ad alcuni
criteri oggettivi.

Il Sistema delle Camere di commercio ha deciso di mettere a disposizione
delle imprese della filiera uno strumento che, sotto forma di rating che integra
la certificazione di qualita Ospitalita Italiana, sappia comunicare agli altri
soggetti — clienti ma anche istituzioni, fornitori e Pubblica amministrazione -
la capacita dellimpresa di essere performante nella propria organizzazione e
nell'offerta verso il mercato.

Il Sistema di Rating e volto a certificare e valorizzare I'affidabilita e I'efficienza
delle imprese operanti nel settore turistico, in aderenza alla filosofia propria di
Ospitalita Italiana.

. . OSPITALITA ITALIANA
Dott. Luciano Ippolito
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La classificazione delle imprese

Il rating Ospitalita Italiana Il plus viene assegnato alle
prevede che ogni impresa venga aziende che meritano «la

classificata secondo precisi <& lode» dopo una visita Mistery.
criteri di valutazione

»=SUlla base del punteggio
& ottenuto durante la visita di
valutazione, la performance

della struttura sara
contrassegnata graficamente

® da una, due o tre corone, resa
evidente anche attraverso gli

} strumenti della comunicazione

OSPITAJI‘_LIT&YIT/?\LIANA

+/v punteggio compreso tra 60 e 74
s w7 punteggio compreso tra 75 e 89
v vy v punteggio compreso tra 90 e 100

e promozione che saranno resi
disponibili per I'impresa che si
sara certificata.
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Identita

Qualita del
servizio

Qualita del
servizio

Qualita del
servizio

Dott. Luciano Ippolito

» : .
\0 Camera di Commercio

A ( Cuneo "

Alcune importanti novita

Kit per la Introduzione della
comunicazione valutazione KO

Le informazioni fornite attraverso sito web, e social presentano una
situazione distorta e non veritiera in relazione alla tipologia, alla
proposta erogata KO

Le toilettes presentano gravi carenze in termini di pulizia. KO
La sala presenta gravi carenze in termini di manutenzione KO

Tavoli e sedie si presentano inadeguati per pulizia e
manutenzione. Presenza di incrostazioni e sporcizia diffusa
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Audit Ospitalita Italiana

L'audit Ospitalita Italiana non e una attivita
di verifica....

...ma un momento di riflessione

e
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Audit Ospitalita Italiana — ...e se ci sono criticita

L'audit € un momento di acquisizio
ne di consapevolezza attraverso
una azione di misurazione terza,
'obbiettivo non e “aver ragione”
su un’altra persona che e venuta a
valutarci

Occorre prendere atto delle considerazioni
fatte dal valutatore e delle eventuali criticita
riscontrate e porsi spunti per il miglioramento
dei criteri non attesi per una crescita interna
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Audit

Asc_olto

Un’ispezione sistematica, documentata e indipendente che ha come
scopo quello di verificare la conformita ai requisiti espressi

) 2

Disciplinari di certificazione
Differenti in base alle tipologie di struttura:

Hotel
Agriturismi
Ristoranti
Country house
Rifugi
Negozi tipici ....ecc.
Dott. Luciano Ippolito C%% ISNART
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Audit Ospitalita Italiana — come si svolge
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Per verificare la rispondenza al disciplinare I'audit viene effettuato:

A sorpresa (preavviso del periodo, ma non del giorno o dell’ora)

Da un ente terzo

o
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Audit Ospitalita Italiana — come si svolge

Tramite osservazione diretta e indiretta degli elementi (manutenzione,arredi,
pulizia,stile identitario,etc.)

i}
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Tramite raccolta di evidenze
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Disciplinari - caratteristiche

Le caratteristiche espresse nei disciplinari si basano su quattro pilastri:

Qualita

ldentita
Notorieta

Promozione del territorio

..... e diverse aree

Raggiungibilita ed aree esterne Aree comuni

Web Camere
Parcheggio Bagni

Reception, accoglienza e servizi al Produzioni proprie
cliente

...In pesi e percentuali differenti... o
Dott. Luciano Ippolito chCQC? ISNART
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Disciplinari - scopo

Strumento di crescita ed accompagnamento delle imprese a soddisfare |
requisiti espressi, ma soprattutto quelli non espressi, dei propri «portatori
di interessi»

Clienti

Dipendenti

Societa

TECHOLOGLA

) CLIENTE

Dott. Luciano Ippolito
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Disciplinari

| requisiti espressi nei disciplinari sono declinati per livelli

Le informazioni fornite attraverso sito web e social sono dettagliate e comunicano in
maniera esaustiva il tipo di struttura ed i servizi erogati (es struttura ad indirizzo

business, offerte meeting, benessere, etc.) ai fini di un informativa chiara e coerente
verso la clientela.
Le informazioni fornite attraverso sito web e social sono adeguate per completezza e b

comunicano in maniera adeguata struttura ed i servizi erogati

Le informazioni fornite attraverso sito web e social comunicano in maniera adeguata
il tipo di struttura mentre non comunicano in maniera adeguata i servizi offerti (es. C
Spa, meeting, proposta enogastronomica, etc)

Le informazioni fornite attraverso sito web e social non chiariscono struttura e servizi

: d
erogati
Sito internet riportante informazioni non veritiere sulla struttura (es camere non in KO
linea con la realta), sulla posizione, sui servizi e sulle tariffe praticate.
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Disciplinari
| prodotti tipici del territorio (es miele, marmellate, formaggi e salumi ) presenti a
colazione sono chiaramente evidenziati con informazioni e curiosita noncheé a
azienda produttrice
Buona parte dei prodotti tipici del territorio (es miele, marmellate, formaggi e
salumi ) presenti a colazione sono evidenziati e viene indicata l'azienda b
produttrice
Alcuni dei prodotti tipici del territorio (es miele, marmellate, formaggi e salumi ) c
presenti a colazione sono evidenziati
| prodotti presenti non vengono evidenziati/promossi d

Dott. Luciano Ippolito
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Attribuzione del Punteggio

Il punteggio finale che viene attribuito alla struttura e costituito dalla som
ma dei vari requisiti e pertanto la combinazione fra macro aree (cd. pila-
stri) e aree puo avere un effetto compensativo sulla valutazione finale.

In altre parole, il parziale o mancato soddisfacimento di un elemento puo
essere compensato dal pieno soddisfacimento di un altro elemento
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Requisito soddisfazione dei clienti

Questionario Soddisfazione Clienti
Stagione 2016/2017

S La struttura mette in atto misure per facilitare
e e e o e e mnaneanen @ S0||ecitare la valutazione da parte dei client

Ti proponiamo un breve questionario, "ANONIMO", che ci servird a misurarci con le tue

valiitaziont ¢ 1ot consiglic o Imiorabe 1Eon 10 consapevolesan & oactiiviia alla Hhessing (e S. S | ste m| C RM ’ appl iC azio ni ’ q ue St| on ari car

stagione per presentarci rinnovati e in grande formal A prestissimo...

oo o | 2o | mew | awme ] tACeI, etc.) e i feedback sono regolarmente ge

i valori, piega il foglio e imbucalo nell’ i ia. T4 ™ 71 H
e s |5 Seraieiat Mool S stiti e archiviati.
docce, phon, piano vasca, piscine, attrezzi, accoglienza, cortesia, disponibilitd ...
gradinate, bar, posteggio, .. 2 I 3 I 4
B : | s |
2. Tgene el complesaes syl bogw, | |2 (SEC S Sl SR
‘. p | 2- gml 3. | 7y web e social, na\zvsleﬂir (scsiscriflto), .,4

3. Valuta i servizi e le attivita seguenti in
base alle tue esperienze b i 7. Tl tuo giudizio complessivo su Rari Nantes
-Nuoto Libero =X 2 3 4 Sori per la stagione 2016/2017
-Corso Gestanti 54, 2 3 4 % 2 I 3 I 4 - - - - -
ST RN La realizzazione di un questionario del
-Scuola Nuoto Bambini 2 3| 4 8. Rispetto alle stagioni precedenti, cosa ha
—Corsi Naoto Adutti 2 3 2 funzi di PIV' (note in stampatello): - - - .
- RAEAE cliente strutturato in azienda permette di
-Nuoto Agonistico 2 3 4
e RN [ e poter individuare una serie di azioni che
-AcquaFitness 2 3| 4 funzi di MENO (note in patell . i .
— dovranno essere realizzate al fine di
-Fisioterapia in Acqua 2 3 4 - . - . N - '
-Sala attrezzi 2 3 4 10. I‘du, suggcrimcnfi, richieste per t g I I tt t d p
4. T\ nostro personale Fecnico: prossima g (note in P po e r m I IO rare e a IVI a I u n I m resa-
-Allenatori Pallanuoto 2 3 4
-Allenatore e IstruttoriNuoto | | 2 3| 4
-Istruttori AcquaFitness | 1] 2 3 4
-Istruttori FitnessTerra ; 2 3 4 V. E e Er

Aiutiamoci a migliorare e crescere, assieme. Grazie da Rari Nantes Sori.

Maggio 2017
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...vantaggi

sondare i bisogni e le attese dei clienti;

scoprire i bisogni latenti dei clienti;

Individuare gli errori commessi per correre immediatamente ai ripari;
trarre idee, spunti e suggerimenti utili alla definizione di interventi
sempre piu efficaci;

definire, in modo strategico, nuovi servizi o interventi di miglioramento

DN NN

AN

...Svantaggi
v difficolta nella compilazione;
v" numero elevato di requisiti;
v’ scarso interesse o tempo da dedicare
da parte dei clienti.

...e allora ?

Dott. Luciano Ippolito
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La realizzazione di piccoli questionari puntuali puo rappresentare un utile
strumento di gestione e propensione al miglioramento che di indagine
della soddisfazione dei clienti

Stabilire delle campagne periodiche che tendano ad indagare singoli
aspetti dell'azienda (es. reception, camera, colazione, web, parcheggio,
etc.)con poche domande circoscritte, semplici e misurabili.

- - e
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Es. per la ristorazione

Domande mirate al comfort delle sedie
Alla presentazione di un piatto

Al livello di luminosita dei tavol

Alle dotazione dei bagni

N NI N NN

Esempio domande camere

Come giudica l'arredo e il comfort delle camere

| letti sono confortevol

La temperatura della camera e buona

| comandi di regolazione (es. aria, luce, etc.) sono facilmente azionabili
Gli spazi allinterno della camera risultano ben organizzati

Come giudica l'insonorizzazione interna ed esterna

AN N NN N N

...con la consapevolezza di acquisire e gestire dati per eventuali azioni di
promozione future

- - e
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Requisiti relativi alla comunicazione

La biancheria in camera viene cambiata giornalmente (salvo diverse scelte del
cliente per la tutela ambientale adeguatamente comunicate in camera).

Gli orari della prima colazione e room service sono ampi e comunicati

| servizi sono chiaramente comunicati

Il set di cortesia e ampio e con particolare attenzione al cliente o disponibilita di
kit aggiuntivi adeguatamente comunicata

Sono presenti coperte e cuscini di riserva adeguatamente protetti o disponibilita
di coperte e cuscini di riserva adeguatamente comunicata

...ma «Verba volant scripta manent»

- - e
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Comunicare, anzitutto verbalmente, le nostre peculiarita ed i nostri servi
zi, ma utilizzare al contempo strumenti di supporto

GENERAL SERVICES OFFICE

CONTACTLESS
HEALTH CHECKLIST FORM

Pillow Menu

'Rogﬁl‘ Drea_;h Experience

SCAN HERE

Our expedgﬂpns are for every guest to
have a blissful nights sleep.

Everyone hasﬂtlj\eir own personal pillow comfort.
To compliment your luxurious sleep expefiénce
we have Eﬂafed a cth};eofu)!Lg?gs on your beq.

If you gljafer addigqq@l;yr a different pillow
then what is currently on your | ed please
refer to the enclosed gy‘enu,

Dott. Luciano Ippolito
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Requisiti relativi alla formazione

Il capo cuoco....il responsabile di sala.... ha frequentato la scuola alberghiera o
percorso attinente al mondo della ristorazione di almeno 5 anni e si mantiene co
stantemente aggiornato. .

Tutto il personale addetto al servizio in sala viene costantemente aggiornato/for
mato, con cadenza almeno annuale, tramite corsi esterni o da personale interno
debitamente formato/aggiornato. La formazione deve essere documentata

- - e
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SCHEDA DEL PERSONALE

Scheda N°

COGNOME E NOME : ASSUNTO IL : |

MANSIONE:

TITOLO DI STUDIO:

ESPERIENZE LAVORATIVE: (Vedi copia Libretto)

CORSI E SPECIALIZZAZIONI CONSEGUITE (Allegare eventuali copie di attestati):

Data Argomenti Trattati Eseguito da Durata
FORMAZIONE INTERNA RICEVUTA.
- - e
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Requisiti relativi alle ‘carte’

La carta dei vini € organizzata per tipo, origine, denominazione completa di acro
nimo DOC/IGP e similari, cantina, indicazione proposta al bicchiere/demi bouteill
e ed eventuali rappresentazioni grafiche (es. cartine geografiche con evidenza o

rigine vini

Dott. Luciano Ippolito
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Vini Bianchi

Picato R.L.P. poc

CAscINA FErPU DEI MASSARETTI
Di colore giallo paglierino,
con riflessi verdolini, con

Vini Bianchi

Pigato RLP doc 2013 - Cascina Feipu dei Massaretti
Di colore giallo paglierino, con riflessi verdolini, con profumi di ginestra
¢ sentori di muschio e sottobosco. Sapore completo di stoffa larga e

vellutata, persistente con carattere marcato

\ [ €
profumi di ginestra e sentori b
di muschio e sottobosco. -

5 TERRE DOC
COOPERATIVA 5 TERRE

Di colore giallo paglierino
intenso con rapidi riflessi oro
verde, cristallino e di buona
consistenza. Al naso presenta
profumi decisi e persistenti,
con netti sentori di fiori di
campo, ginestra, miele e note
pitt lievi di agrumi. In bocca &
secco e caldo, con note fresche
e sapide, finale lungo e
persistente

ic i/;_i €

RisoLLA GIALLA DOP
Ropbaro

o, di media

di colore giallo
paglierino scarico, tendente
al dorato. Profumo delicato
di mela cotogna. Al palato
presenta sapore secco,
acidulo.

b

(38
)

<ODARO)
.

Sapore completo di stoffa larga
e vellutata, persistente con
carattere marcato.

le l/zl €

“MA TEO" VERMENTINO

Corr p1 Lunt

EDOARDO PRIMO

Di colore giallo paglierino,
con riflessi dorati, gusto fresco,
morbido, asciutto.

he wle

PiNoT GRIGIO DOP

RopAro

Vino elegante, persistente,
piacevolmente asciutto. Di colore
giallo leggermente dorato, con
riflessi ramati. Al naso presenta
sentori di melone maturo, pesca,
albicocca, tiglio e acacia

b«

“Ma Teo" Vermentino Colli di Luni doc 2013 - Edoardo Primo

Di colore giallo paglierino, con riflessi dorati, gusto fresco, morbido,

asciutto,

€

5 Terre doc 2013 - Coop. Agricoltura 5 Terre - Riomaggiore

Si presenta alla vista con un bel colore giallo paglierino intenso con
rapidi riflessi oro-verde, cristallino ¢ di buona consistenza. Al naso
presenta profumi decisi ¢ persistenti, di buona finezza ed eleganza con
netti sentori di fiori di campo, ginestra, miele e note pit lievi di agrumi

In bocca & secco e caldo, con note fresche e sapide in sostanziale

equilibrio, finale lungo ¢ persistente con buona rispondenza gusto

olfattiva

€

Gewiirztraminer doc 2018 - Erste & Neue

Al naso presenta un delicato sentore di rosa accompagnato da una nota
speziata di cannella, il Gewiirztraminer al palato esprime notevole

struttura, buona vivacitd ¢ un'eccellente bevibilitd

€
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La struttura mette a disposizione menu specifici nella lingua della clientela princi

pale e in numero adeguato.
Il ristorante offre menu specifici (es. vegano e/o bio e/o gluten free e/o kosher
e/o halal, etc.) e mette in atto misure idonee per la separazione spaziale e/o

temporale dei prodotti, delle attrezzature e della preparazione dei piatti rispetto
alla cucina standard

...non dimentichiamo gli allergeni. -
2C@ | ISNART
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| prodotti di eccellenza vengono ben evidenziati
all'interno del menu attraverso una breve descrizione
deqli stessi (es. origine, caratteristiche, differenze _
rispetto ai prodotti convenzionali, certificazioni, etc.),
nella descrizione dei piatti introduzione della
denominazione di vendita seguita da eventuali
acronimi quali DOP, IGP, presidio Slow Food, nome
azienda produttrice, eventuali loghi/marchi delle
aziende produlttrici
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Requisito sostenibilita ambientale e certificazioni

Nel disciplinare sono presenti anche alcuni requisiti definiti “green”, il cui
soddisfacimento, consente alla struttura di acquisire il riconoscimento
aggiuntivo di albergo attento alle tematiche di sostenibilita ambientale

La struttura monitora il consumo energetico,....idrico,.....forma i propri dipendenti.
Gli ospiti sono informati sulle tematiche ambientali in maniera documentata

@ y &A § x
Lk A%y A
ECO PERFUME ECO TOILET ECO SHOWER GEL
uuuuuuuuuuuuuu your green wc for natural skin
(% A £ e

W ‘

. ECO TOOTH CARE ECO BATH ECO TOWEL
for healthy breath ~ savewater ~  use organic material I
6 Ways t@[co—Friendly
otel

ARE MORCH - HOTEL BLOGGER AND
SOCIAL MEDIA CONSULTANT

HTTPS://AREMORCH.COM
ECO TOILET PAPER ECO HAND WASH ECO SOAP
fro

m recycled material ~ useminimal ~ natural ingredients
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CISQ is a member of
———

wwwiqne.certification com

ety hrs ey

QN the ssecation o e o' st coss
cortcanin s, st ogest prover o insgement
e Cercanon n e wov
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CERTIFICATO N. EMS-6001/S e o e e
CERTIFICATE No.

SI CERTIFICA CHE IL SISTEMA DI GESTIONE AMBIENTALE DI
IT IS HEREBY CERTIFIED THAT THE ENVIRONMENTAL MANAGEMENT SYSTEM OF

CORSO NOVARA, 36 80143 Napoli (NA) ITALIA

NELLE SEGUENTI UNITA OPERATIVE / IN THE FOLLOWING OPERATIONAL UNITS

Per informszionl sulla validis
el certificato, vistare il 0

VIA DELLE REPUBBLICHE MARINARE, 7 80143 Napoli (NA) ITALIA For information conceming

£ CONFORME ALLA NORMA /1S IN COMPLIANCE WITH THE STANDARD
1SO 14001:2015

E AL REGOLAMENTO TECNICO ACCREDIA RT-09
PER | SEGUENTI CAMPI DI ATTIVITA/ FOR THE FOLLOWING FIELD(S) OF ACTIVITIES

IAF:31

o

s rosans otewson
ENERGIA DALLA LUCE SO

LOGISTICA E MOVIMENTAZIONE DI PRODOTTI PETROLIFERI

Potenza attuale

LOGISTICS AND HANDLING OF PETROLEUM PRODUCTS

Ruies
Prima emissione. Data decisione di rinnovo

First issue 14.09.2015 Renewal decision date 29.082018
Data scadenza Data revisione

Expiry Date 13.09.2021 Rovision date 29.08.2018

Antonio Paolella
Naples Management System
on,

Certifiation, Head
i’ §| E S 20 FEDERAZIONE
ACCREDIA ¥ CISQ

RINA Services S.p.A.
Via Corsica 12 - 16128 Genova ltaly

SGAN° 002 D

P —— H

ami
(Certicazions del sisem i gestre svendale
CiS Qs he s Fedration of
mansgement syztem Corticaton Gockes

€150 6 ks Federasione alend 9l Organ B
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Requisito sostenibilita ambientale e certificazioni
La struttura e certificata in conformita alle norme UNI EN ISO

OSPITAL_IT/:\'!TALIANA

UNI EN ISO 9001:2015 - Sistemi di gestione della qualita
UNI EN ISO 14001:2015 — Sistemi di gestione ambientale

Regolamento EMAS — (CE/1221/2009) — Sostenibilita ambientale

UNI ISO 45001:2018 — Sistemi di gestione per la salute e sicurezza sul
lavoro

UNI EN ISO 22000:2018 — Sistemi di gestione per la sicurezza alimentare

UNI CEI EN ISO/IEC 27001:2017 — Sistemi di gestione della sicurezza
dell'informazione

UNI EN 14065:2016 — Sistema di controllo della biocontaminazione
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Requisiti relativi alla promozione del territorio

| prodotti tipici del territorio (es. miele, marmellate, formaggi e salumi) presenti a
colazione sono chiaramente evidenziati con informazioni e curiosita.

E presente un punto informativo con brochure e opuscoli sul territorio ben rifornit
o/i, ben tenuto o, comunque, la struttura promuove il territorio attraverso ulteriori
modalita (es. video promozionali del territorio, etc.).

La struttura mette a disposizione convenzioni o voucher/buoni per l'acquisto di pro
dotti del territorio (es. artigianato, prodotti tipici, enogastronomia, etc.)

Il sito internet riporta una sezione dedicata al territorio circostante (luoghi di intere
sse, iniziative quali sagre/eventi/rivenditori prodotti del territorio, etc.) chiara, facil
mente navigabile e ben organizzata
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Scopri altro su Sicanians.com

Lezione di cucina "una montagna
Prezzo di eccellenze”

[l fino a € 49,00 1
1 da€5000finoa€9900 13
[Z1 da€100,00 fino a € 199,00
1
Offerta top
' Instant book 14
Lingue
() i3 Inglese 15
[~ == Tedesco 15
7 i e
i kallano 1 Urban trekking centro storico di I tesori nascosti dei Sicani
Cammarata
e
89,00 €
Q SantAngelo Muxaro |
Dott. Luciano Ippolito
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Requisiti relativi alla promozione del territorio

Marketing territoriale:

insieme di strategie finalizzate a valorizzare un territorio (sottolineando i
punti di forza ed evidenziando al tempo stesso le peculiarita piu importa
nti) al fine di renderlo piu interessante sia per i turisti che per le imprese

4

Attori pubblici (provincia, regione, CCIAA, etc.)

» Marketing territoriale
Inverso

OSPITALITA ITALIANA Lo
|l territorio viene promosso

attraverso le imprese
Dott. Luciano Ippolito ‘Jc | ISNART
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Requisito gestione commenti

), Risposta dellhotel:

cpentin SRS La struttura gestisce in maniera sistematica
| commenti derivanti dai social e dai portali
web.

Ottimo
<) - La colazione & s1ata ottima & sbbondante. Ls puliza eccellente. Ottims accoglienzs & gentie:

&) Forse le camere un po’ pic tpazicss

), Risposta dell hotel:

Gentile Roberta
L3 nngraziamo per averc scelti 2 par aver. L2ggl wmo

wie Wi el non solo rispondere ma sfruttare
la recensione per migliorare I'immagine
éccéliente ‘ I de”a Struttura...

) - Colazione moito beona & seddisfacents
camers complete di wto I necessario. materassc abbastanza comodo
Pulito ¢ silenziose

9, Risposta dell'hotel:
Centile Andrees
12 ringraziamo per avercs sceld & per aver.. Leggl wmo

2
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Risposta negativa

Gentile
leggo con stupore in sua del 19/09 ...... cio che ella afferma & ttame
nte 'opposto di quanto asseriscono tutti i nostri clienti. L ledo di fare
attenzione a certe pubblicazioni negative non veritiese, ...... , pertanto
per cortesia, contiamo fino a dieci prima di racgehtare indiscriminatame
nte cose non vere.

Vabbe... forse mi sfugge che in altrj
on e mai stato.
Signori... ma esiste un
dica perche Lei sif
Si nasconde djetfo uno pseudonimo, mentre il nome della nostra struttu
ra e ben ewflenziato. Tuttavia, siamo sempre piu orgogliosi del nostro v
oto di-8,7.

erghi degni di questo nome Lein

o di onesta a questo mondo? Vuole che le

- - e
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Principi per rispondere ad una recensione negativa

OSPITAL_IT/:\'!TALIANA

Obiettivita: scrivere la risposta oggettivamente; senza rabbia. Nel miglio
re dei casi si conquistera un cliente arrabbiato; nel peggior dei casi mos
trera ai lettori delle recensioni che si prendono sul serio le critiche.

Responsabilita: se si ha torto, ammetterlo e scusarsi.

Empatia: Mostrare che si capiscono le conseguenze dell’esperienza
iIndividuale del cliente.

Equilibrio: alcune recensioni critiche conterranno anche commenti positi
vi, I lettori saranno naturalmente piu sensibili agli aspetti negativi della re
censione. Nella risposta cercare di sottolineare i lati positivi.
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Principi per rispondere ad una recensione negativa

Fornire una spiegazione: non cambia cio che e successo, ma influenza
se le persone accettano la scusa.

Fornire un indennizzo: offrire opzioni tra cui poter scegliere (ragionevoli)
crea la sensazione di acquisire del potere, che poi rendera I'esperienza

piu soddisfacente.

Impegnarsi nel trovare una soluzione: mostra sia ai clienti arrabbiati,
che ai lettori delle recensioni, che si reagisce in maniera costruttiva e
che difficilmente troveranno nuovamente con guesto problema

La gratitudine: considerare un feedback come un regalo

La velocita

- - e
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Risposta positiva
Gentile Sig....,
grazie della sua recensione molto costruttiva. Sono contento di leggere che abbia
apprezzato molto la nostra spa, mentre, mi spiace sentire che non siamo riusciti nel
le aspettative riposte nei nostri servizi.
Ce ne scusiamo profondamente e ci rammarichiamo perché la nostra struttura e
nota per l'attenzione che pone nei dettagli.

| disagi evidenziati sono stati oggetto di un briefing con i miei collaboratori per cui i
n futuro eviteremo simili incidenti per continuare a ricevere complimenti per la pulizi
a e per la nostra abnegazione nel far sentire i nostri Ospiti come a casa loro.
Cogliamo l'occasione per comunicare a Lei, unitamente a tutti i nostri Ospiti, che I'H
otel fornisce un servizio di assistenza 24/24, per cui bastera segnalare il disagio, fin
da subito, alla nostra Reception in modo da intervenire con tempestivita e risolvere
il problema immediatamente.

Detto questo vorremmo aggiungere che fosse bello riacquistare la Sua fiducia, per
cui Le chiediamo di darci una seconda possibilita per darLe una prima esperienza p
ositiva. La invitiamo, percio, a contattare, in privato, questa direzione per ricevere le
mie personali scuse accompagnate da un piccolo omaggio per Lei.

Dott. Luciano Ippolito g’c@@ | ISNART
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Risposta positiva

Ciao Giulia,

Sono Enrico, il store manager della Pizzeria ‘Da Giovanni’. Ci scusiamo
tanto per il disagio che ti abbiamo creato. Nemmeno io vorrel mangiare

una pizza fredda! (Responsabilita, Empatia)

Se me lo permetti, vorrei spiegarmi. Quella domenica alcuni camerieri si
erano ammalati ed abbiamo ricevuto all’'ultimo minuto un ordine grande

da una festa. Questo ha causato una lunga fila e non ci era possibile co
nsegnare le nostre buone pizze cosi calde e fresche come al solito. (Spi
egazione)

Per favore vienici a trovare. Vorremmo scusarci con te offrendoti un buo
no sconto per il disagio creato (Risarcimento)

A presto,

Enrico
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Grazie per 'attenzione
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