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CREDIBILITÀ AZIENDALE 

come guadagnare fiducia e 
verificare quanto si trova on line
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PROGRAMMA DELL’INCONTRO

● Consumatori -vs- Recensioni
● Autenticità delle recensioni
● Direttiva Omnibus
● Piattaforme di recensioni
● Esempi di piattaforme di recensioni
● Chiedere le recensioni
● Recensioni negative
● Corporate Reputation
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COMPORTAMENTO DEI 
CONSUMATORI CON LE 
RECENSIONI
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PERCHÈ LE RECENSIONI HANNO UN RUOLO CENTRALE

I consumatori di oggi fanno scelte sempre più consapevoli ed informate, perchè più esigenti rispetto al passato
Ignorare l’impatto delle recensioni o non utilizzarle correttamente, potrebbe rappresentare un errore difficilmente recuperabile

DIVERSITÀ DI 
OPINIONI05

● varietà di opinioni: consente ai consumatori di avere una visione più completa e 
bilanciata di un prodotto/servizio, prendendo in considerazione esperienze/opinioni di 
una vasta gamma di utenti

FEEDBACK PER LE 
AZIENDE04 ● feedback per le aziende: comprendere meglio le aspettative dei consumatori, rilevare 

problemi/aree di miglioramento, valutare l'efficacia delle strategie di marketing

IMPATTO DIRETTO 
SULLE VENDITE03

● recensioni positive: influenzano positivamente le vendite → gli acquirenti sono più 
propensi a scegliere prodotti ben valutati e consigliati da altri

● recensioni negative: dissuadono potenziali clienti

ORIENTAMENTO 
NELLE DECISIONI02

● orientamento pratico: confrontare diverse opzioni e prendere decisioni informate
● offrono dettagli specifici su vantaggi, svantaggi, caratteristiche e adeguatezza del 

prodotto/servizio in base alle esigenze individuali 

FIDUCIA E 
CREDIBILITÀ01

● sono una fonte di informazioni imparziali e non sponsorizzate
● utenti si fidano di altre persone che hanno già utilizzato prodotto/servizio per valutarne 

qualità e l'affidabilità → GIUDIZIO DISINTERESSATO



RECENSIONI: DIAMO I NUMERI!

65%degli utenti non visiterebbe aziende con una valutazione < 3.5/5

43% di 55-64enni non visiterà un'azienda con valutazione < 4

29% 18-24enni non visiterà un'azienda con valutazione < 4

QUANDO CONSULTI UNA RECENSIONE?

Source Partoo 2023

69% 18-24enni



RECENSIONI: DIAMO I NUMERI!
Source Partoo 2023

25% degli intervistati pensa che il settore sanitario 
sia quello dove le recensioni forniscono agli utenti un 

grandissimo contributo nella scelta di 
specialisti, prestazioni e farmaci.



RECENSIONI: DIAMO I NUMERI!
Source Partoo 2023

Dopo aver cercato un’attività o un punto vendita 
quali sono i principali criteri di scelta?

le recensioni sono diventate molto più
importanti del nome del brand

A quali recensioni prestano maggiore 
attenzione gli utenti?



RECENSIONI: DIAMO I NUMERI!
Source Partoo 2023

risposte alle recensioni negative



RECENSIONI: DIAMO I NUMERI!
Source Partoo 2023

● Google è senza dubbio la piattaforma 
preferita dall’86% per fare ricerche local, 
leggere e lasciare recensioni.

● una parte degli intervistati dichiara di 
utilizzare in alcuni casi anche i Social per 
le ricerche local:
○ Facebook per il 28% 
○ Instagram il 43% nella fascia 18-34
○ Instagram il 18% nella fascia 45-64

● inoltre il 97% degli utenti dichiara di
guardare, contestualmente alle 
recensioni, anche le foto dove disponibili 
e che queste hanno un peso specifico 
importante nella decisione



AUTENTICITÀ DELLE 
RECENSIONI
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AUTENTICITÀ DELLE RECENSIONI

Quando si parla di feedback e opinioni
degli utenti, è importante tenere presente
che non tutte le recensioni online sono
autentiche o rappresentative della realtà.

Alcune recensioni potrebbero essere 
false o manipolate, quindi agli utenti è
consigliato considerare una serie di
fonti e valutare criticamente le
informazioni raccolte dalle recensioni
online.



BUONE PRATICHE PER VERIFICARE L’AFFIDABILITÀ ONLINE

Di seguito alcuni consigli utili per clienti e attività che dalle recensioni traggono grandi benefici ma anche alcuni rischi.

RECENSIONI RAVVICINATE 
chi pubblica più recensioni in un breve lasso di tempo, 
soprattutto se sono decisamente favorevoli o 
estremamente negative nei confronti di un prodotto o di 
un'attività specifica

LUOGO DELLA RECENSIONE 
luogo da dove proviene una recensione.  La stessa 
località? Questo per alcune aziende (es. hotel) potrebbe 
indicare che si tratta di un concorrente e non un cliente 
scontento

DATA DELLA RECENSIONE  
se una recensione viene pubblicata prima del rilascio del 
prodotto/servizio in questione, o quando il servizio non è 
più erogato magari per ragioni di stagionalità, è probabile 
che non sia autentica 



BUONE PRATICHE PER VERIFICARE L’AFFIDABILITÀ ONLINE

VERIFICARE ALTRE RECENSIONI
controllare sempre anche altre recensioni rispetto a 
quella di partenza su altre piattaforme (Google, Amazon, 
Trustpilot, Yelp, TripAdvisor…)

CONTROLLARE PROFILO UTENTE 
controllare il numero di recensioni, se il profilo è 
verificato o meno, leggere il tenore delle altre recensioni 
pubblicate. Se le uniche recensioni sono elogi o reclami 
per un particolare luogo/prodotto, è probabile che non 
siano vere

RECENSIONI DISTRUTTIVE  
recensioni che “distruggono un prodotto/servizio” 
consigliandone subito un altro: “Ho provato questo 
prodotto X, l’ho odiato e ho prontamente acquistato il 
prodotto Y e lo adoro! Vai a comprarlo qui ora con il 20% 
di sconto!” è probabile che non siano vere 



DIRETTIVA OMNIBUS
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NORME SULLE RECENSIONI COMUNITARIE E NAZIONALI

Vista l’importanza e il ruolo delle recensioni per i consumatori e il rischio di 
manipolazione e non autenticità, si sono rese necessarie norme che 
regolassero il mercato delle recensioni online.

Sulle recensioni prese in analisi, quasi la metà non sarebbe risultata 
idonea agli standard della Commissione perché non riportava sufficienti 
informazioni su come erano state raccolte, valutate e gestite.

Con il Decreto Legislativo 26/2023, pubblicato il 18 marzo 2023, l’Italia 
recepisce la cosiddetta “Direttiva Omnibus” intervenuta a regolare il 
mercato delle recensioni online.

La ratio delle nuove norme sulle recensioni online, comunitarie e nazionali, 
è garantire trasparenza ai consumatori e consentire loro di fare acquisti 
consapevoli.

https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2023/03/18/23G00033/sg


DIRETTIVA OMNIBUS

La Direttiva Omnibus, obbliga le aziende che vogliono offrire un servizio di recensioni online a indicare in maniera chiara come le 
stesse vengono usate e trattate.

Inoltre alla luce delle nuove norme sulle recensioni online sono considerate pratiche 
scorrette:

🚫 non comunicare agli utenti, in maniera chiara e trasparente, quando non è stato possibile 
accertare che le recensioni provengano da utenti reali e che hanno realmente effettuato 
l’acquisto

🚫 non segnalare le recensioni effettuate da blogger o influencer che hanno ricevuto, in 
cambio delle stesse, il prodotto/servizio in omaggio e/o una remunerazione

La Direttiva Omnibus e la relativa norma ricettiva italiana:
● vietano all’azienda di scrivere, commissionare o pubblicare recensioni false e 

ingannevoli sul prodotto/servizio e anche alcune pratiche che possono risultare 
fuorvianti per il consumatore, come ad esempio approvare solo recensioni positive o 
eliminare forzosamente i feedback negativi.

Nell’ipotesi più comune che agli utenti sia richiesto di dare un voto al prodotto o servizio e che i singoli 
voti siano sfruttati per arrivare a una valutazione complessiva dello stesso, le aziende sono tenute a 

fornire informazioni chiare e trasparenti su come è avvenuto il calcolo del punteggio.



PIATTAFORME
DI RECENSIONI
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COME SCEGLIERE LA PIATTAFORMA DI RECENSIONI PIÙ ADATTA

Esistono decine di piattaforme online per ottenere recensioni e migliorare la reputazione online della propria azienda, ma…
…Su quali dovremmo concentrarci? 
…Quali sono le piattaforme più utilizzate dagli utenti? 
…Quali sono le più sicure?

..SCENARIO 1:..

..scegliere quale piattaforma integrare sul proprio sito web per raccogliere e mostrare recensioni..

La cosa fondamentale da considerare è la familiarità dei propri clienti con esse e la facilità di integrazione e utilizzo.

Infatti, il 66% dei consumatori dichiara di non fidarsi dei siti di recensioni online che non conosce.
Per questo motivo non ha senso impegnarsi per costruire una buona reputazione online su siti di recensioni che i 
clienti non utilizzano.

Buona Pratica: chiedere ai propri clienti come ci hanno trovato e quali sono i siti di recensione che consultano 
maggiormente online



COME SCEGLIERE LA PIATTAFORMA DI RECENSIONI PIÙ ADATTA

…Su quali dovremmo concentrarci? 
…Quali sono le piattaforme più utilizzate dagli utenti? 
…Quali sono le più sicure?

..SCENARIO 2:..

..verificare se esistono piattaforme terze, non presidiate direttamente che parlano dell’azienda..

Le aziende concentrate sugli aspetti: integrazione onsite, modelli di incentivazione, strategie di moderazione, possono 
sottovalutare o, in alcuni casi, ignorare che gli utenti possono utilizzare altre piattaforme per informarsi e/o per 
lasciare recensioni.

Buona Pratica: evitare che si parli della nostra azienda, dei suoi servizi/prodotti a nostra insaputa:
a) cercare, in maniera ricorrente, su Google/Bing/… il nostro Brand accompagnato da Keyword di lunga coda 
→ ad esempio NOME BRAND + Opinioni, Recensioni, Valutazioni
b) se le recensioni aumentassero e vi fossero tante piattaforme attive da monitorare → utile considerare delle 
piattaforme (TOOLS) di Brand & Reputation Monitoring



SCENARIO 2 a): MONITORARE IL BRAND ONLINE SENZA TOOLS DI MONITORAGGIO

FORUM

CONTENUTI GENERATI DAGLI UTENTI SU PIATTAFORME/SITI DI RECENSIONI



SCENARIO 2 a): MONITORARE IL BRAND ONLINE SENZA TOOLS DI MONITORAGGIO

CONTENUTI GENERATI DAGLI UTENTI SU PIATTAFORME/SITI DI RECENSIONI



SCENARIO 2 a): GESTIRE LE RECENSIONI SU AMAZON

CONTENUTI GENERATI DAGLI UTENTI SU PIATTAFORME/SITI DI RECENSIONI

Anche le recensioni che prodotti e aziende raccolgono su Amazon hanno 
un’influenza importantissima sulle decisioni di acquisto dei clienti e possono 

essere direttamente richieste e gestite dalle stesse imprese.



SCENARIO 2 a): RICHIEDERE UNA RECENSIONE DIRETTAMENTE SU AMAZON

Tramite questa funzione viene inviata all’utente, direttamente da Amazon, la richiesta di recensione, con una mail impersonale ma 
che al tempo stesso ha un’alta credibilità e quindi un alto tasso di conversione.

1

2

3

A seguito della funzionalità introdotta da Amazon, sono nati anche diversi tool ed 
estensioni per Google Chrome e Firefox che facilitano e snelliscono di molto il 

processo aggiungendo un tasto nella pagina con l’elenco completo degli ordini. 
Queste soluzioni inviano automaticamente richiesta per tutti gli ordini consegnati 

che rientrano nell’intervallo di 5-30 giorni dopo la data di consegna.
Come ad esempio: CAPTAINA + ASINSELL

https://captaina.co/
https://asinsell.com/


SCENARIO 2 b): MONITORARE IL BRAND ONLINE CON TOOLS DI MONITORAGGIO

Esistono moltissime piattaforme per il 
brand monitoring. Alcune sono gratuite, 
altre con modelli freemium, altre ancora 
più sofisticate con piani e prezzi più 
costosi
 
→ Esempi: Mentionlytics, KPI6, 
Rankingcoach, Uberall, Google Alert, 
Mention, Talkwalker

GOOGLE ALERT MENTION

TALKWALKER

https://www.mentionlytics.com/
https://kpi6.com/it/
https://www.rankingcoach.com/it-it?utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_campaign=brand&utm_content=%7Badgroup%7D&utm_term=rankingcoach&gad=1&gclid=Cj0KCQjw9MCnBhCYARIsAB1WQVX7OfMxsx9Dw18j7XLIwG7FeDQAe4sCPbckgJ1IMLertVKegitB4i4aAvQlEALw_wcB
https://uberall.com/en-us
https://www.google.it/alerts
https://mention.com/en/
https://www.talkwalker.com/it/


MONITORARE E GESTIRE LE RECENSIONI DA UN’UNICA PIATTAFORMA

Soluzioni a pagamento che consentono di 
monitorare, gestire e rispondere a recensioni e menzioni da un'unica piattaforma:

🔎 Filtrare i flussi di recensioni per gestire gruppi personalizzati → come: 
● fammi un gruppo per le recensioni negative legate al servizio 
● fammi un gruppo di recensioni solo sul prodotto donna o fammi un gruppo di recensioni solo del 2022

💬 Aggiungere note alle recensioni → come: 
● questa recensione non è veritiera perché 
quel piatto non ce lo abbiamo più nel menù 
● ci scusiamo, quella sera c’è stato un problema 
in cucina e i piatti sono usciti con un’ora di ritardo

📲 Condividerle e pubblicarle le recensioni 
sugli account Social gestiti



MONITORARE E GESTIRE LE RECENSIONI DA UN’UNICA PIATTAFORMA

Reputation Studio consente di monitorare e gestire le recensioni 
provenienti da più fonti in un unico luogo

ReviewTrackers unione di 2 noti brand, aggrega le recensioni di 
oltre 85 siti in un unico luogo, tra cui Google, Yelp, Recensioni di 
Facebook, TripAdvisor e OpenTable

https://www.1440.io/reputation-studio/
https://www.reviewtrackers.com/blog/hootsuite-reputation-management/


ESEMPI DI 
PIATTAFORME
DI RECENSIONI

Google, Tripadvisor
Trustpilot, Gruppi chiusi
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PIATTAFORME DI RECENSIONE

I siti e le applicazioni di recensioni sono davvero innumerevoli, alcune sono nate esclusivamente a questo scopo (come ad esempio 
Tripadvisor, Trustpilot,...) altre hanno integrato sistemi di reviews all’interno delle loro piattaforme, come Booking, TheFork, Amazon...

Quando parliamo di piattaforme in 
cui, direttamente o indirettamente, 

si può parlare e discutere del 
brand non andrebbe mai 

dimenticato il ruolo giocato da 
Forum e Gruppi Chiusi Social



GOOGLE

Google è in cima alla lista per i clienti in cerca di 
recensioni, ospitando circa il 73% di tutte le 
testimonianze.

Il 63.6% dei clienti afferma che controlla le 
recensioni su Google prima ancora di prendere in 
considerazione
l'idea di visitare la sede di un'attività commerciale.

Google Business Profile è il primo risultato di 
ricerca proposto da Google e attira da 7 a 28 volte 
più visitatori di un sito web. Avere un profilo su 
GBP aiuta a migliorare la propria visibilità online e 
a posizionarsi meglio nei risultati di ricerca e su 
Google Maps.

https://www.pno.camcom.it/digitale/pid/eccellenze-digitale


GOOGLE: GOOGLE BUSINESS PROFILE

Come rispondere alle recensioni su Google
È possibile rispondere alle recensioni direttamente dal profilo GBP e su Google Maps da pc e da app. Quando l’azienda risponde a 
una recensione, la sua risposta appare sotto al messaggio del cliente con l’etichetta “Risposta del proprietario”

Calcolo del punteggio delle recensioni su Google
Il punteggio rientra in una scala di valori di ⭐: 1 pessimo, 2 
scarso, 3 discreto, 4 molto buono, 5 eccellente. Il punteggio di 
un’azienda, le recensioni principali e il numero complessivo di 
esse sono visibili consultando la sede dell’azienda su Google 
Maps e sulla Ricerca Google.

Come eliminare le recensioni su Google
L’azienda ha la facoltà di contrassegnare una recensione come 
“non appropriata”, cliccando sulla voce “altro”. Google prevede 
delle linee guida per la pubblicazione delle recensioni, pensate 
per individuare eventuali contenuti inappropriati come recensioni 
false e spam. In caso di segnalazione, prenderà in carico la 
richiesta e, se lo riterrà opportuno, la accoglierà 



contattare una Local Guides 
per attivare collaborazioni e
per chiedere una recensione

GOOGLE: GOOGLE BUSINESS PROFILE E LOCAL GUIDES

Chi sono e che ruolo hanno le Local Guides e perché 
sono importanti per le recensioni su Google?

Le Local Guides sono utenti verificati da Google che 
pubblicano regolarmente recensioni sui profili delle 
attività di Google. Le loro recensioni sono quindi molto 
affidabili, il che offre agli utenti informazioni verificate e 
di qualità.

Le Local Guides giocano un ruolo molto importante per 
le aziende presenti su GBP. Attraverso la pubblicazione 
di recensioni affidabili influenzano positivamente gli 
utenti di Google nella decisione di usufruire dei servizi di 
un’attività.

Oltre a pubblicare recensioni, le Local Guides possono 
anche rispondere alle domande che gli utenti lasciano 
sul profilo dell’azienda, facendo da intermediari tra 
l’attività ed i tuoi potenziali clienti.



Come incorporare le recensioni di Google nel sito web

Incorporare le recensioni che i clienti lasciano sul GBP 
nel sito web aziendale è un modo semplice per 
trasmettere fiducia ai clienti e/o ai visitatori che
atterrano sul sito la prima volta.

Questo si traduce ovviamente in una maggiore 
possibilità che i servizi o i prodotti vengano acquistati.

Per incorporare le recensioni di Google sul sito sono
necessarie solo 2 cose:

👤 disporre di un profilo attività Google verificato

⭐ disporre di almeno una recensione da
visualizzare sul sito

ISTRUZIONI

1. per prima cosa bisogna inserire un codice sul sito

2. da questo codice si deve sostituire:
a. ApiKEY con la chiave api di Google per il Place Api

(istruzioni per creare una ApiKey: 
https://developers.google.com/places/web-service/get-
api-key)

b. PlaceID con l’ID del Google Place aziendale
(per trovare il PlaceID andare su: 
https://developers.google.com/places/place-id e digitare 
nella barra di ricerca il nome della’azienda)

3. L’implementazione può avvenire anche tramite Google Tag 
Manager

GOOGLE: RECENSIONI GOOGLE BUSINESS SUL SITO WEB

https://developers.google.com/places/web-service/get-api-key
https://developers.google.com/places/web-service/get-api-key
https://developers.google.com/places/place-id


TRIPADVISOR

Chiunque può richiedere un nuovo profilo in maniera 
gratuita.
Un profilo è la pagina di un luogo o di una struttura su 
Tripadvisor.

Include le seguenti informazioni relative alla località:
🔝 Classifica di popolarità
⭐ Punteggi dei viaggiatori
💬 Recensioni
📸 Foto

La pagina del profilo potrebbe includere anche i contenuti 
forniti dalla struttura, come ad esempio le foto e le 
repliche della direzione alle recensioni dei viaggiatori.

Guida ufficiale per i proprietari

Guida contenuti gratuiti per una struttura specifica: Centro dei widget

https://www.tripadvisorsupport.com/it-IT/hc/owner/categories/97
https://www.tripadvisor.it/Widgets


TRIPADVISOR: STRUMENTI GRATUITI PER IL SITO WEB AZIENDALE

📮 Distintivi Votato su Tripadvisor questi distintivi sono disponibili in tre varianti: “Siamo su… - Votato su… - Consigliato su… 

Tripadvisor”, a seconda dei punteggi e delle recensioni dei viaggiatori. Lo strumento si aggiorna quotidianamente per riflettere le 

variazioni nel punteggio e nel numero di recensioni.

🏆 Distintivi dei premi se la struttura ha ottenuto un premio Travellers' Choice o un premio Travellers' Choice Best of the Best, è 

possibile condividere il riconoscimento sul sito web.

🏅 Distintivi "Bravo!" sono disponibili per le strutture che hanno ricevuto un numero minimo di recensioni eccellenti.

🔤 Widget Estratti di recensioni serve a mostrare il punteggio ricevuto su Tripadvisor, gli estratti delle recensioni recenti e altre 

informazioni, sul sito web della struttura utilizzando stili diversi.

✍ Widget Scrivi una recensione invitano i visitatori a recensire la struttura direttamente sul relativo sito web.

⭐ Widget del punteggio un widget compatto che mostra il punteggio della struttura su Tripadvisor.

🔝 Widget Recensioni positive consente di creare una bacheca a scorrimento che mostra le recensioni eccellenti più recenti.

✅ Pulsanti di Tripadvisor per i Social Media consentono di personalizzare un'icona di piccole dimensioni da visualizzare sulla pagina 

della struttura, con gli altri widget di condivisione sui Social Network.



TRUSTPILOT 

L’obiettivo di Trustpilot è quello di fornire recensioni autentiche e 
affidabili, grazie a diversi metodi di controllo per garantire la veridicità 
delle recensioni pubblicate sulla piattaforma. 

Le recensioni vengono sottoposte a una serie di check di qualità e 
moderazione, in modo da eliminare eventuali recensioni false. È stata tra 
le prime piattaforme a consentire di segnalare eventuali recensioni 
sospette o non autentiche, recensioni che vengono poi sottoposte a 
un’ulteriore verifica e moderazione:

📧 l’obbligo di verificare l’indirizzo email prima di pubblicare 
una recensione

💬 la limitazione del numero di recensioni che uno stesso 
utente può pubblicare in un certo lasso di tempo

👥 la differenza tra utente certamente customer e utente 
qualsiasi



TRUSTPILOT: 3 TIPOLOGIE DI RECENSIONI 

LOCALI

per ricevere diverse 
recensioni per ogni punto 

vendita. 

Questo consente di 
analizzare e confrontare la 

soddisfazione dei clienti per 
ogni sede e mostrarlo agli 

altri clienti

DI PRODOTTO

riguardano il prodotto 
specifico acquistato 

dall’utente e la sua qualità, 
funzionalità e valore. 

Recensioni orientate alle 
caratteristiche del prodotto e 

alle prestazioni

Trustpilot distingue 3 tipologie di recensioni:

DI SERVIZIO

riguardano l’esperienza 
complessiva dell’utente con 

azienda e servizi, come: 
servizio clienti, spedizione, 

assistenza… 

Recensioni orientate 
all’esperienza e al servizio 

fornito dall’azienda



TRUSTPILOT: CERTIFICATO DI CREDIBILITÀ PER LE AZIENDE 

Trustpilot offre un Certificato di Credibilità 
ai propri utenti che  dimostrano di gestire 
le loro recensioni in modo onesto e 
trasparente.

Questo certificato viene rilasciato solo alle 
aziende che dimostrano di rispettare i 
criteri di qualità e di autenticità delle 
recensioni e che sono in grado di garantire 
una gestione responsabile delle stesse.

Il Certificato di Credibilità di Trustpilot è 
quindi un riconoscimento, che indica che 
l’azienda utilizza la piattaforma in modo 
trasparente e che rispetta i diritti dei 
consumatori.



TRUSTPILOT: STRUMENTI GRATUITI PER L’AZIENDA 

Widget TrustBox

Aiutano ad aumentare le conversioni e le vendite, mostrando 
direttamente sul sito la soddisfazione dei clienti rispetto a 
prodotti e servizi aziendali.
Contribuiscono ad aumentare la dimensione degli ordini e ridurre 
l'abbandono del carrello.

TrustBox per il marketing via email

È possibile integrarlo direttamente nelle mail di qualsiasi natura, come: 
conferma ordine, richiesta recensione, stato della spedizione,...



TRUSTPILOT: STRUMENTI GRATUITI PER L’AZIENDA 

API per visualizzazione personalizzata delle recensioni

Le API* di Trustpilot consentono di personalizzare la 
presentazione delle recensioni sul sito, in modo da 
adattarle al look&feel delle pagine

*API: Application Programming Interface = interfaccia di programmazione delle applicazioni. Cioè un insieme di definizioni e protocolli per la creazione e 
l'integrazione di software applicativi →  un intermediario software grazie al quale due applicazioni possono comunicare tra loro.



TRUSTPILOT: STRUMENTI GRATUITI PER L’AZIENDA 

Condivisione sui social media

È possibile condividere le recensioni aziendali sui Canali Social. 

Il generatore di immagini di Trustpilot trasforma le recensioni 
migliori in immagini accattivanti, in grado di risaltare sui Social 
Media.



TRUSTPILOT: INTEGRAZIONE CON GOOGLE ADS 

Trustpilot può aiutare le aziende a ottenere migliori prestazioni dalle campagne di Google Ads.

Le recensioni positive dei clienti infatti possono essere utilizzate come testimonianze per creare annunci pubblicitari altamente 
efficaci. Inoltre, il punteggio di valutazione di Trustpilot viene visualizzato accanto agli annunci, aumentando la credibilità e la fiducia 
dei potenziali clienti.

Le stelline di Google: Google Seller Ratings e Rich 
Snippets.

Questa è un’altra opportunità che può aumentare le 
conversioni, sfruttando la social proof.

Le aziende possono anche utilizzare le recensioni per 
creare annunci di remarketing personalizzati, mostrando 
annunci specifici a chi ha già interagito con il loro 
marchio.

In questo modo, le recensioni possono aiutare le 
aziende a massimizzare il ROI delle loro campagne 
pubblicitarie per raggiungere un pubblico sempre più
ampio e in target.



QUANTI GRUPPI CHIUSI ESISTONO E SU QUALI ARGOMENTI?

Settore degli animali domestici? Settore della Birra artigianale? Produzione e vendita arredo bagno e 
maioliche?



I GRUPPI CHIUSI SU FACEBOOK

I Gruppi Chiusi rappresentano una fonte inestimabile di informazioni e 
opportunità per le aziende e possono essere utilizzati con una duplice modalità:
● per ascoltare quello che gli utenti, in un “ambiente” protetto e tra pari, raccontano su 
paure, necessità, lamentele, ma anche su cattive o buone esperienze con brand e 
aziende

● per intervenire più o meno pubblicamente e raccontare caratteristiche e peculiarità 
dei propri prodotti, suggerire soluzioni, dare consigli, rispondere a dubbi 



CHIEDERE
LE RECENSIONI
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OTTENERE PIÙ RECENSIONI

I clienti, nella maggior parte dei casi, non pensano spontaneamente a lasciare una recensione, ma non hanno nessun problema a 
farlo se incoraggiati. 

QUANTE VOLTE BISOGNA CHIEDERE AI CLIENTI DI LASCIARE UNA RECENSIONE?

Il settore, i prodotti, i servizi e la base di clienti influenzano il momento in cui è consigliato chiedere ai clienti di pubblicare una 
recensione.

La richiesta di recensioni è un processo personalizzato per ogni singolo cliente che dipende anche dalla natura del rapporto 
instaurato, dal livello di interazione che si ha e dal tempo necessario per valutare un prodotto e/o servizio.



QUANDO E COME CHIEDERE LE RECENSIONI

È importante scegliere il metodo e lo strumento più adatto, tenendo conto del tipo di attività che si svolge e soprattutto della 
tipologia di clientela a cui ci si rivolge:

🏪 Se si ha un’attività fisica bisogna: 
stimolare il cliente quando è ancora in negozio → vicino alla cassa, nel momento in cui chiede il conto, appena terminata la fase di scelta, tramite 
tablet, totem,...
o subito dopo il passaggio in negozio → se i servizi/prodotti sono valutabili nell’immediato (come centri estetici, parrucchieri, ristoranti,...) 
domandare una recensione il giorno stesso della visita del cliente aumenta le possibilità di riuscita. Agire quando l’entusiasmo e il ricordo 
dell’esperienza sono ancora freschi.

⏰ Alla fine di un percorso, di un progetto o del tempo di utilizzo di un prodotto → se i servizi offerti non hanno un risultato immediato ma 
implicano un ciclo di sedute, un periodo esteso,... allora il momento migliore sarà quando avrà avuto il tempo di vedere e valutare l’impatto del 
tuo lavoro.

📲 Inseririre un QR code, con link diretto alle recensioni → all’interno dell’attività, sul menu, sullo scontrino, sulle buste, all’interno delle scatole o sul 
proprio biglietto da visita

💬 Inviare un SMS o, ancora meglio, un Whatsapp personalizzato, per chiedere ai clienti di valutare i servizi o prodotti acquistati
 
📧 Inviare una mail dopo l’esperienza di acquisto includendo il link alla piattaforma di recensioni 

💻 Nel sito web inserire un chiaro invito all’azione in tutti i momenti strategici e positivi del customer journey

📣 Sfruttare i propri Social Media, per condividere il link alle recensioni



RECENSIONI
NEGATIVE
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GESTIRE LE RECENSIONI NEGATIVE

Può capitare che un utente lasci una recensione negativa all’azienda.

Rispondere in maniera adeguata permetterà al titolare di poter chiarire a quell’utente, ma soprattutto a tutti gli altri utenti, se 
l’esperienza negativa è stata effettivamente causata da un errore dell’azienda oppure è imputabile ad aspettative eccessive o 
completamente sbagliate dell’utente.

Nel replicare a queste recensioni negative, sarà molto importante:

📢 non condividere info e dati personali dell’utente 

🤬 non attaccarlo personalmente

👍 rispondere in maniera onesta su eventuali errori commessi

🆓 non assumersi responsabilità per fatti non dipendenti dall’azienda

🙏 è comunque consigliabile porgere le proprie scuse al cliente, anche solo 

per un fraintendimento 

🤝 mostrarsi concilianti, pacati e non astiosi

🆒 per trasmettere un’immagine di maggiore autenticità, è bene firmare la 

recensione col proprio nome o con la propria sigla 

⏰ è decisivo rispondere in maniera tempestiva

Una buona gestione di una recensione 
negativa può cambiare completamente 
la percezione dell’utente sull’azienda!



RISPONDERE ALLE RECENSIONI

Le recensioni sono utili per i potenziali clienti che stanno cercando informazioni e vogliono farsi un’idea dell’azienda e dei suoi servizi/prodotti.
I clienti trovano più affidabile un mix di recensioni positive e negative ed è sempre bene rispondere a tutte! Sia per mostrare che l’azienda tiene a 
loro sia per fornire maggiore contesto e informazioni a chi non conosce bene l’attività.



CORPORATE
REPUTATION
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LE REGOLE DELLA CORPORATE REPUTATION

Le regole su come costruire e preservare la reputazione aziendale si stanno evolvendo molto rapidamente, con la continua
evoluzione delle abitudini dei consumatori che si trasformano in consumatori più attivi, consapevoli e reattivi, avendo a disposizione 
canali e piattaforme su cui poter velocemente esprimere e condividere la propria opinione, adesione o critica nei confronti del brand.

Questa situazione impone alle aziende di conoscere (e governare) tutte le leve del marketing e della comunicazione digitale.

3 REGOLE DELLA CORPORATE REPUTATION

STRATEGIA definizione di una strategia digitale aziendale personalizzata e 
distintiva (cosa, come, dove, quando)

MESSA A TERRA costruzione, verticalizzazione e messa a terra di strategie di 
Brand Awareness ( grado di conoscenza di una marca da parte del pubblico di riferimento) 
e/o Brand Lift (test e strumenti per misurare la notorietà del brand), su specifici canali e 
piattaforme

MONITORAGGIO monitoraggio della percezione che il target di riferimento ha 
del brand, sia in relazione ai competitors sia in relazione a specifici topic 
sensibili per l’azienda e il suo business.



GLI ASSET CHE COSTRUISCONO IL BRAND

Per questo motivo tutte le aziende dovrebbero essere in grado di predisporre una Cassetta degli attrezzi - ASSET contenente tutti gli 
strumenti potenzialmente a loro disposizione per lo sviluppo di una digital content strategy

https://www.pno.camcom.it/digitale/pid/eccellenze-digitale


LA REPUTAZIONE NELLA SERP CON LA SEO

Quando un utente effettua una ricerca sul web, relativa all’azienda/brand, i primi 10 risultati delle pagine nella SERP (Search Engine 
Results Page) sono composti principalmente da:

La SEO unitamente ad azioni strategiche di Content Marketing può aiutare ad 
aumentare e migliorare la reputazione aziendale e personale, tramite:

CONTENT MARKETING
una tecnica di marketing volta a creare e 
distribuire contenuti pertinenti e di valore 
per attrarre, acquisire e coinvolgere un 
target chiaro e definito



POSIZIONAMENTO IN SERP

Quando l’intento di ricerca, affidato ai motori di ricerca, di un utente 
riguarda il  nome di un personaggio o di un’azienda, i primi risultati per 
ranking (punteggio/valore) che si visualizzano in SERP possono influire 
sulla loro reputazione online.

La SEO può contribuire a posizionare i contenuti positivi e informativi 
tra i primi risultati di ricerca, aumentando la visibilità di questa 
tipologia di informazioni positive e migliorando così la reputazione 
personale.

PRESIDIO DELLA SERP CON LA SEO

APPLICAZIONE

GOOGLE 
BUSINESS 
PROFILE



CONTENUTI VALORIALI E RICORRENTI

La creazione di contenuti online di alta qualità e di 
valore, su Media proprietari e non, come articoli, 
post sui Social Media, video e podcast,... può 
aumentare la visibilità e l'autorità delle aziende e 
degli individui online. 

Tutto questo può aiutare a migliorare la reputazione 
e ad aumentare la visibilità dei contenuti positivi nei 
risultati di ricerca.

SOCIAL

PRESIDIO DELLA SERP CON LA SEO



ARTICOLI DI MARKETING E LINK BUILDING

Ottenere menzioni e link da fonti autorevoli e pertinenti al 
brand e/o al personaggio può aumentare l'autorità e la visibilità 
online. 

Se gestita con cautela questa attività può contribuire ad 
aumentare la visibilità dei contenuti positivi e migliorare la 
reputazione personale e/o aziendale.

EDITORIALI SU 
SITI VERTICALI

PRESIDIO DELLA SERP CON LA SEO

ARTICOLI DI 
MARKETING



SITI DI RECENSIONI

Il monitoraggio continuo di ciò che sul brand, prodotto, servizio,... 
viene detto in rete sui siti di recensioni, consente di predisporre 
azioni strategiche di risposta e contenimento, ma anche di 
definire strategie di incentivazione alla condivisione di buone 
pratiche e esperienze da parte degli utenti maggiormente 
soddisfatti.

SITI 
RECENSIONI

PRESIDIO DELLA SERP CON LA SEO



WIKIPEDIA

Oltre ai profili Social e alle azioni SEO, non va sottovalutato il 
ruolo strategico giocato da Wikipedia in SERP, che va presidiato 
e gestito con oculatezza e strategia.

WIKIPEDIA

PRESIDIO DELLA SERP CON LA SEO



MA LA SEO DA SOLA NON BASTA!

SEO: RISULTATI SÌ, GARANZIE NO!

La SEO può certamente aiutare a migliorare la reputazione
attraverso l'aumento della visibilità online e la promozione di
contenuti positivi e di valore. Tuttavia, è importante sottolineare che 
la SEO, così come tutte le altre attività correlate, non garantisce il 
risultato e non può risolvere tutti i problemi legati alla reputazione 
online, che richiede comunque un comportamento etico e 
professionale online e offline coerente con le azioni intraprese.

Basta infatti un articolo nuovo, o un articolo vecchio refreshato nella 
data, per modificare la SERP in qualsiasi momento.

I motori di ricerca costruiscono le pagine di SERP ogni 
volta real time, quindi non esistono pagine SERP 
statiche. I fattori che possono modificare la SERP, anche 
sullo stesso identico intento di ricerca e a distanza di 
qualche secondo sono natura dell’intent, tipologia di 
utente, tipologia di navigazione,...
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GRAZIE!
I prossimi appuntamenti:

● mercoledì 08/11/2023 ore 14:00/15:30 
> BUSINESS CHAT

● mercoledì 06/12/2023 ore 14:00/15:30 
> PAGAMENTI DIGITALI
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