
Il cameriere è il primo ambasciatore del ristorante?
Il ruolo del personale di sala secondo Domenico
Catapano

Dall’accoglienza alla presentazione dei piatti, ogni gesto contribuisce a costruire il ricordo di
un’esperienza gastronomica. Nel libro “Buono non è sufficiente”, l’autore riflette sul valore strategico
della sala e sulla formazione del personale

Un ristorante può distinguersi per la qualità della cucina, la ricerca sulle materie prime o la cura
dell’ambiente, ma l’esperienza del cliente si costruisce anche attraverso il lavoro di chi lo accoglie
e lo accompagna durante il servizio. È un tema troppo spesso sottovalutato, nonostante il
personale di sala rappresenti il primo punto di contatto tra il locale e i suoi ospiti.

Da questa riflessione prende avvio “Buono non è sufficiente – Marketing per una ristorazione 
consapevole e sostenibile“, il nuovo libro di Domenico Catapano, pubblicato da Bibliotheca
Culinaria, che dedica un intero capitolo al ruolo del personale di sala nella costruzione dell’identità
di un ristorante.
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«Il personale di sala non è un accessorio dell’esperienza ristorativa. Ne è il traduttore.
È la persona che trasforma un’identità progettata in un’identità vissuta, un menù in un
racconto, un ambiente in un’atmosfera. Ed è, nella grande maggioranza dei casi,
l’elemento che il cliente ricorderà con più nitidezza, nel bene e nel male», scrive 
Catapano.

Secondo l’autore, il ricordo lasciato da una cena dipende spesso meno dai dettagli materiali e
molto di più dalle relazioni che si instaurano durante il servizio.

«Possiamo dimenticare il nome del piatto, il colore delle pareti, il carattere tipografico
del menù. Difficilmente dimentichiamo il cameriere che ci ha fatto sentire benvenuti o
quello che ci ha fatto sentire di troppo».

La formazione non può limitarsi alla tecnica

Uno dei punti centrali del volume riguarda la preparazione del personale. Nella maggior parte
dei ristoranti, osserva Catapano, la formazione continua a concentrarsi soprattutto sugli aspetti
operativi: conoscere il menù, gestire le comande, servire correttamente i piatti o il vino.

Competenze indispensabili, ma che da sole non bastano a costruire un servizio capace di
rappresentare davvero l’identità del locale.

Per l’autore, chi lavora in sala dovrebbe conoscere anche le ragioni che stanno dietro alle scelte
dello chef e del ristoratore: perché è stato selezionato un determinato produttore, quale filosofia
ispira la carta dei vini, quale storia racconta il menù. Solo così il personale può diventare un
interlocutore credibile e contribuire a trasmettere la personalità del ristorante.

Dall’autorevolezza all’empatia: il valore del fattore umano

Nel libro trova spazio anche una riflessione sul rapporto tra ristoratore e collaboratori. Catapano
invita ad abbandonare modelli di leadership autoritari, privilegiando un approccio fondato
sull’autorevolezza e sulla condivisione dei valori aziendali.

Un altro elemento decisivo è la comunicazione con il cliente. Nel marketing dei servizi questo
momento viene definito service encounter, cioè l’insieme delle interazioni dirette tra chi eroga il
servizio e chi lo riceve. Numerose ricerche, ricorda l’autore, dimostrano come proprio questi
momenti incidano in maniera determinante sulla soddisfazione complessiva del cliente.

L’accoglienza, la presentazione del menù, il racconto di un piatto o la capacità di cogliere le
esigenze di chi siede al tavolo diventano così elementi che rafforzano o indeboliscono l’identità
del ristorante.
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Anche l’aspetto comunica il posizionamento del locale

Secondo Catapano, non va trascurata l’importanza dell’abbigliamento del personale perché
contribuisce a definire la percezione del ristorante. Non esiste una divisa universalmente corretta,
ma una scelta coerente con il tipo di esperienza che il locale intende offrire.

Dal grembiule in denim alla giacca classica, ogni dettaglio trasmette un messaggio che il cliente
registra, spesso inconsapevolmente. Lo stesso vale per la cura della persona, l’ordine e la
coerenza dello stile, elementi che contribuiscono a creare una percezione di professionalità.

L’empatia come competenza da sviluppare

Tra gli aspetti più interessanti affrontati nel volume c’è anche il tema dell’empatia, considerata
non come una semplice predisposizione caratteriale, ma come una skill che può essere sviluppata
attraverso la formazione.

Saper riconoscere il cliente che ha fretta, intuire quando una coppia desidera privacy oppure
comprendere che una famiglia con bambini necessita di un servizio più rapido significa adattare il
comportamento alle diverse situazioni, migliorando la qualità dell’esperienza senza bisogno di
parole.
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Il libro

“Buono non è sufficiente – Marketing per una ristorazione consapevole e sostenibile”
accompagna il lettore in tutte le fasi relative alla vita di un ristorante, dall’idea imprenditoriale alla
costruzione dell’identità del locale, dal rapporto con i clienti alla comunicazione.

Ampio spazio è dedicato anche agli strumenti della comunicazione contemporanea, dai social
media all’ufficio stampa, fino alle collaborazioni con content creator e influencer, senza trascurare
le promozioni e i rischi di una comunicazione incoerente.

Tra le tesi sostenute dall’autore emerge l’idea che molte difficoltà incontrate dai ristoratori derivino
dall’assenza di una visione strategica e di strumenti capaci di comunicare l’identità del locale
prima ancora della sua offerta gastronomica.

Ecco, quindi, il manuale diventa una guida utile per i ristoratori, sorretta da riflessioni, casi concreti
ed esempi maturati in anni di attività professionale nel design, nella comunicazione e nel
marketing applicato alla ristorazione.

Interessante anche la parte conclusiva, che affronta argomenti sempre più centrali per il settore
come la misurazione dei risultati, le cause che portano al fallimento di molte attività, l’impatto
dell’intelligenza artificiale sulla ristorazione e alcuni casi studio dedicati a esperienze virtuose e a
errori da evitare.

Il risultato è un volume rivolto non soltanto a chi sta per aprire un ristorante, ma anche a
imprenditori, chef, responsabili di sala e professionisti della comunicazione che desiderano
comprendere come costruire un progetto ben posizionato e riconoscibile nel tempo.

Il messaggio che attraversa tutte le oltre duecento pagine è chiaro: la qualità della cucina resta
fondamentale, ma da sola non basta. Identità, relazione, organizzazione e visione strategica sono
elementi altrettanto decisivi per dare continuità a un’impresa ristorativa.

Data di creazione
07/07/2026
Autore
redazione

LA GAZZETTA DEL GUSTO
www.gazzettadelgusto.it

Pagina 4


