Gestion de criticas y
reputacion gastrondmica:
estrategias para afrontar
resenas negativas

La hosteleria es un sector en el que la satisfaccidén del
cliente es un pilar fundamental para el éxito de cualquier
establecimiento. Sin embargo, en la era digital, la gestidn de
criticas se ha convertido en un aspecto clave para mantener
una reputacidén sélida. Las opiniones y resefas que los
comensales dejan en plataformas especializadas y redes
sociales pueden convertirse en una espada de doble filo.
Mientras que una valoracién positiva puede atraer a nuevos
clientes y fortalecer la reputacién del restaurante, una
critica negativa mal gestionada puede tener efectos
perjudiciales para la percepcién del negocio. En este
contexto, saber cémo manejar adecuadamente las resefas
desfavorables se convierte en una habilidad esencial para
cualquier restaurador.

Gestidén de criticas en 1la
reputacion del restaurante


https://www.canariasgourmet.es/gestion-de-criticas-y-reputacion-gastronomica/
https://www.canariasgourmet.es/gestion-de-criticas-y-reputacion-gastronomica/
https://www.canariasgourmet.es/gestion-de-criticas-y-reputacion-gastronomica/
https://www.canariasgourmet.es/gestion-de-criticas-y-reputacion-gastronomica/
https://www.canariasgourmet.es/marketing-gastronomia/
https://www.canariasgourmet.es/marketing-gastronomia/
https://www.tripadvisor.es/

&
s =

Hoy en dia, el boca a boca digital tiene un impacto
significativo en la decision de los consumidores. Segun
diversos estudios de marketing gastrondémico, una mayoria de
los clientes potenciales consulta las resefas online antes de
elegir un lugar para comer. Ante este panorama, la gestiédn
proactiva y estratégica de los comentarios se vuelve esencial
para garantizar una imagen de marca sdlida y confiable.

Uno de los errores mas frecuentes en la hosteleria es ignorar
las criticas negativas o responder de manera impulsiva y
emocional. En lugar de verlo como una amenaza, cada comentario
negativo debe considerarse una oportunidad de mejora y de
conexién con el cliente. El tiempo de respuesta es crucial.
Una critica negativa que queda sin respuesta da la impresién
de que la direccidén del restaurante no se preocupa por la
satisfacciéon de sus clientes, por ello, es recomendable
contestar lo antes posible, demostrando interés por el
comentario y ofreciendo una solucidén. Un tono calmado,
respetuoso y empatico es fundamental en cada respuesta,
incluso cuando la critica es injustificada o formulada con



dureza, el restaurador debe mantener la compostura y evitar
cualquier confrontaciodn.

Por ejemplo, si un cliente publica una resefla diciendo: “La
peor experiencia de mi vida. El servicio fue increiblemente
lento, 1la comida 1legé fria y el personal parecia
completamente indiferente a nuestras quejas. No recomendaria
este lugar ni a mi peor enemigo”, una respuesta adecuada
podria ser: “Lamentamos profundamente que su visita no haya
estado a la altura de sus expectativas, sabemos lo importante
que es recibir un buen servicio y una comida en su punto, por
lo que entendemos su frustracidén. Nos gustaria disculparnos
sinceramente y asegurarle que estamos tomando medidas para que
esto no vuelva a suceder, para ello, nos seria de gran ayuda
conocer mas detalles sobre su visita, como el dia y la hora en
que estuvo con nosotros, asi como cualquier otro aspecto que
considere relevante. Esto nos permitira analizar lo ocurrido y
tomar medidas concretas para mejorar. Valoramos mucho su
opinidén y nos encantaria tener la oportunidad de demostrarle
que podemos ofrecerle una experiencia mucho mejor, si estd
dispuesto, nos encantaria recibirlo nuevamente y asegurarnos
de que su proéxima visita sea excelente. No dude en
contactarnos para atenderle personalmente”.
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No todas las resefias negativas provienen de clientes reales,
algunas pueden ser el resultado de errores o malentendidos,
mientras que otras podrian incluso tener intenciones
maliciosas, como las realizadas por la competencia. Para
discernir la autenticidad de un comentario, se recomienda
preguntar educadamente al cliente sobre los detalles de su
experiencia. Si se detecta una resefia falsa, es posible
reportarla a la plataforma correspondiente para su revisién y
eliminacidén. Cuando la critica estad fundamentada, lo mejor es
reconocer el error y mostrar una actitud proactiva en la
solucién del problema. Disculparse de manera sincera vy
explicar las medidas correctivas que se estan tomando puede
transformar una experiencia negativa en una oportunidad para
fidelizar al cliente. Por ejemplo, si un comensal se queja de
un retraso en el servicio, una respuesta adecuada podria ser:
“Lamentamos mucho que su experiencia no haya sido la esperada.
Estamos trabajando para mejorar nuestros tiempos de atencién y
nos encantaria que nos diera otra oportunidad. Si lo desea,
podemos ofrecerle una atencidén especial en su préxima visita”.



Una buena estrategia para contrarrestar el impacto de una
critica negativa es incentivar a los clientes satisfechos a
compartir sus experiencias en linea. Esto no solo mejora la
reputacidén del restaurante, sino que también ofrece una imagen
equilibrada y realista del servicio. Es importante recordar
que las plataformas de resefias premian a los negocios con un
mayor numero de valoraciones positivas, posicionandolos mejor
en los rankings y aumentando su visibilidad. Las criticas
deben ser vistas como una herramienta valiosa para la
evoluciéon del negocio. Registrar los comentarios recurrentes,
analizar patrones y realizar cambios basados en las opiniones
de los clientes permitira mejorar la calidad del servicio y
prevenir futuras quejas. Tener reuniones periddicas con el
personal para revisar las opiniones de los clientes, evaluar
los puntos de mejora y plantear estrategias de acciédn
contribuird a mantener un alto estdndar de atencidén vy
gastronomia.

En el mundo de la restauracién, las criticas y reseifias son una
realidad ineludible, lo que distingue a un restaurante exitoso
de uno que fracasa es su capacidad para gestionar estos
comentarios de manera estratégica y profesional. Cada opinidn,
ya sea positiva o negativa, ofrece la posibilidad de aprender,
mejorar y consolidar la relacién con los clientes. Adoptar una
actitud abierta, proactiva y transparente ante las criticas
contribuira a fortalecer la reputacién del negocio y generar
confianza en los consumidores.



