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MARKETING GASTRONOMICO:
TU REPUTACION DIGITAL ES LO PRIMERO

- CAPITULO II-

En esta nueva pildora de Academy sobre la “Marketing gastrondmico” trataremos un tema que preocupa

especialmente a los hosteleros: La reputacion online del establecimiento en los portales de opiniones.

En este nuevo capitulo, aprenderemos de la mano de Diego Coquillat a gestionar las opiniones generadas

en el entorno digital sobre bares, restaurantes y otro tipo de locales.

El hecho de que los consumidores puedan hacer publicos sus comentarios es algo que preocupa los
hosteleros. Existen una serie de aspectos clave que debemos tener en cuenta para conseguir aprovechar

y aprender del contenido generado por nuestros clientes.

En el Ultimo afo en Espafna se han generado mas de 4 millones de opiniones. Este rastro digital esta
compuesto por todos aguellos comentarios y criticas que afectan directamente a la posibilidad de atraer

o alejar consumidores a nuestro establecimiento.

Existen dos vias para gestionar este tipo de contenidos:

» Via publica, a través de esta via cualquier persona puede acceder a opiniones y/o comentar.
Ademas, podemos encontrar tanto comentarios positivos como negativos sobre nuestro negocio o el

establecimiento en el que trabajamos.

* Via privada, a través de esta via podemos accionar comentarios de forma proactiva e involucrar a
nuestro equipo. Esta via es muy importante y debemos tomarla como elemento diferenciador frente a

otros restaurantes.

El hecho de no poder controlar lo que se dice sobre nuestro negocio en foros publicos no debe
asustarnos, tenemos la oportunidad de saber lo que la gente piensa de verdad, dandonos la oportunidad

de mejorar aquello que no hacemos bien y mantener aquello que si.

Por lo tanto, los comentarios negativos son necesarios y debemos verlos como oportunidades de mejora

del establecimiento.
Las estadisticas apoyan la importancia de la reputacion online:

* Mas del 80% de los clientes leen los comentarios antes de elegir un restaurante.

* Mas del 95% de esos clientes que leen los cometarios se ven influenciados a la hora de tomar una decision.



RESUMEN

A modo de resumen, te sintetizamos los contenidos y te traemos las cinco claves para poder

gestionar los comentarios sobre tu establecimiento:

1. Contestar en menos de 24-48 horas. Asi, conseguiras que los clientes sientan que los

comentarios te importan y te interesan sus opiniones.

2. Contestar a todas las opiniones, tanto a las positivas como a las negativas. Ademas, las

negativas siempre son muy importantes y no hay que excluirlas.

3. Contestar de una forma positiva todos los comentarios y agradecer siempre que te hayan

dado su opinién.

4. Contestar de una forma sincera, humana y cercana. Es importante que el cliente sienta que

habla con personas y no con un robot.

5. Contestar siempre en el mismo canal que te han dado esa opinidn y de forma publica para

que el resto de usuarios puedan verlo.

iRESUELVE EL QUIZ Y CONSIGUE PUNTOS EXTRAS!

DEMUESTRA QUE LO SABES




