
El Poder de las Palabras: 
Estrategias de Venta para Hostelería



 ¿Quieres saber cómo una simple frase puede multiplicar tus ventas? 

En el sector de la hostelería, el poder de una buena recomendación, una carta 
bien diseñada o una sugerencia acertada puede marcar la diferencia entre una 
venta esporádica y un cliente fiel. Este dossier está diseñado para capacitar a 
profesionales de la hostelería en el uso estratégico de palabras, frases y estructuras 

que maximicen la rentabilidad y el vínculo emocional con el cliente.

“La gente responde positivamente cuando percibe 
autenticidad en la recomendación, no manipulación” 

Robert Ciadini  
(autor de Influence: The Psychology of Persuasion)



¿Cómo puede aumentar tu facturación 
una buena recomendación?

Formación del Personal: Habilidades  
de Recomendación y Persuasión

Adaptación de la Formación y Estrategias 
a Diferentes Negocios de Hostelería

Estrategia de Cartelería: Diseño  
de Cartas y Material Visual

Narrativa: ¿cómo elaborarlo  
de manera consistente?

Técnicas de creación de nombres. 
Un ejemplo: Comparte Bistró VS Restaurante Madrid

¿Qué técnicas de atención se pueden 
utilizar? 

Los “fuera de carta”
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1.
¿Cómo puede aumentar 

tu facturación una 
buena recomendación?

Una buena recomendación, personal y relevante, puede 
ser una herramienta de venta extremadamente eficaz. 

Según datos de la Asociación Española de Hostelería, los 
establecimientos que capacitan a su personal en téc-
nicas de recomendación y persuasión observan un au-
mento del:

Las recomendaciones no solo incrementan el consumo 
de productos con un margen alto, sino que también au-
mentan la satisfacción y fidelidad del cliente.

Las investigaciones en psicología del consu-
mo demuestran que una sugerencia verbal  
o visual bien hecha puede ser percibida 
como una forma de atención personalizada, 
algo que los clientes valoran y que incrementa 
sus probabilidades de volver y recomendar 
el lugar. 

15-20%
en la facturación  

media. 
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En la hostelería actual, captar la atención del cliente 
requiere una estrategia integral que transforme 
cada interacción en una experiencia memorable. 

Desde la narrativa y creación de nombres hasta la 
personalización y el uso de redes sociales, cada ele-
mento puede reforzar el vínculo con el cliente. La 
idea es construir una narrativa que vaya más allá de 
los platos y el servicio, creando una atmósfera única 
donde el cliente se sienta comprendido y valorado. 

Con un enfoque bien estructurado, los restaurantes 
pueden generar fidelidad, recomendaciones y una 
reputación sólida.

Para que un restaurante destaque a ojos del cliente, 
debe poner atención a ciertos aspectos esenciales:

Escucha Activa

Ambiente y Presentación Visual del Espacio

Uso de Storytelling en la Oferta de Platos

Personalización de la Experiencia

Los clientes aprecian cuando el personal les hace 
sentir únicos. Una buena forma de lograr esto 
es observando y recordando detalles sobre los 
gustos o preferencias de los clientes habituales y 
ofreciendo recomendaciones personalizadas. 

Una recomendación personalizada comienza con 
escuchar al cliente. Esto implica preguntar abier-
tamente sobre sus preferencias o restricciones ali-
menticias, y basar la sugerencia en esa información. 
La escucha activa crea una atmósfera de confianza 
y hace que el cliente se sienta valorado.

Un espacio atractivo, limpio y organizado da una 
primera impresión positiva. Desde los detalles de 
la decoración hasta la presentación de los platos. 
La consistencia en la calidad y el ambiente también 
juegan un papel importante en la percepción de la 
experiencia.

A través de las descripciones y las recomendacio-
nes del personal, se puede ofrecer una pequeña 
historia o contexto del plato. Esto enriquece la ex-
periencia y le da al cliente una razón adicional 
para elegir la opción recomendada. 

“Este risotto lo hacemos con trufa de temporada que 
traemos directamente de la sierra, dándole un toque 
único que nuestros clientes adoran.”

Por ejemplo, si un cliente suele pedir platos 
vegetarianos, el camarero puede sugerir 
una nueva opción de temporada que pue-
da gustarle.

1

2

3

4
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Formación del Personal:  
Habilidades de recomendación  

y Persuasión

Para mejorar la relación con el cliente y aumentar las 
ventas, es importante formar al personal en técnicas de 
comunicación y persuasión. Aquí algunos puntos clave:

Los camareros y baristas deben entender cómo 
influir positivamente en las decisiones del cliente. 
Esto puede incluir conocimientos básicos sobre el 
lenguaje corporal, la gestión de objeciones y el 
impacto de las recomendaciones personales.

Formación en Psicología del Cliente

1
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Cuando el personal escucha atentamente y mues-
tra comprensión hacia los gustos y necesidades 
del cliente, este se siente más satisfecho y predis-
puesto a aceptar sugerencias.

Es útil realizar simulaciones con el personal para 
que puedan practicar sus habilidades de reco-
mendación en un ambiente seguro y recibir retro-
alimentación.

Desarrollar la Capacidad  
de Escucha Activa y Empatía

Pruebas Prácticas y simulaciones

4

5

Enseñar al personal a realizar sugerencias basadas 
en los platos más rentables, pero de una manera 
natural. La clave está en evitar que el cliente sienta 
que se le está vendiendo algo, sino en darle la 
impresión de que recibe una recomendación bien 
intencionada y personal.

Recomendaciones Estratégicas

2

Enseñar a contar historias breves y atractivas 
sobre la comida, los ingredientes o el origen del 
restaurante. Según Simon Sinek, “la narrativa 
permite conectar emocionalmente con el cliente 
y generar lealtad.”

Capacitación en Storytelling  
y Narrativa de Marca

3
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Capacitar al equipo en habilidades de escucha ac-
tiva y técnicas de recomendación optimiza la expe-
riencia del cliente. 

Tony Hsieh, CEO de Zappos, destaca la importancia 
de “escuchar y comprender las necesidades del 
cliente antes de hacer una sugerencia,” ya que así 
la recomendación se siente más genuina y perso-
nalizada. 

Estrategia de Escucha Activa: 

Preguntar al cliente por sus preferencias, gustos y 
posibles alergias muestra una preocupación real 
y permite recomendar platos más acertados. Por 
ejemplo:

La formación y las estrategias se pueden adaptar según el tipo 
de establecimiento y el enfoque del negocio.

En estos espacios, es vital que el personal esté bien 
formado en el menú y que se trabaje la narrativa.
La presentación de los platos puede realizarse verbal-
mente, con descripciones que evoquen exclusividad 
y sabor. 

Además, se puede usar una carta con un diseño ele-
gante y profesional, destacando los platos especiales 
y las recomendaciones del chef.

Identificación de Platos Rentables: 

Formar al personal para que identifique los platos 
con mayor margen y potencial de venta ayuda a 
aumentar la rentabilidad y reducir el desperdicio. 
Además, incentivar la promoción de productos 
complementarios, como un aperitivo o un postre, 
puede hacer crecer el ticket medio del cliente.

“Si prefieres algo fresco y ligero, el 
ceviche especial del día es perfecto 
para ti.”

Adaptación de la Formación 
y Estrategias a Diferentes 
Negocios de Hostelería

Restaurantes Formales

Fuente: Tony Hsieh, CEO de Zappos
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En hoteles y espacios de colectividades (hospitales, 
residencias, etc.), la carta y los menús tienen que ser 
claros y atractivos, ya que sirven a clientes de distintas 
procedencias y perfiles. 

La formación del personal debe incluir técnicas para 
entender las preferencias culturales y gastronómicas 
de cada cliente. 

Además, la cartelería puede incluir frases en varios idio-
mas y ofrecer recomendaciones especiales para cada 
tipo de cliente (ej.: “plato recomendado para deportis-
tas” o “ligero y refrescante para el verano”).

Aquí, la estrategia de recomendación puede ser me-
nos formal pero más interactiva. 

Los baristas y camareros pueden hacer recomenda-
ciones informales en el momento de la orden, utili-
zando pizarras para ofrecer “el café del día” o “pasteles 
recién hechos”. 

Es fundamental que el personal esté capacitado para 
identificar las preferencias de cada cliente de forma rá-
pida y natural.

En este tipo de negocio, la cartelería visual juega un 
rol primordial. 

Aquí, se recomienda el uso de fotografías atractivas y 
descripciones sencillas pero persuasivas en los menús. 

La formación del personal puede incluir la capacidad 
de sugerir productos adicionales o “extras” en cada pe-
dido, aumentando el ticket medio de forma efectiva.

Hoteles y ColectividadesCafeterías y Bares

Negocios de Comida para Llevar
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Para asegurar que la formación y las estrategias están 
funcionando, es recomendable establecer un sistema 
de seguimiento de resultados. Pueden evaluarse ciertos 
indicadores, como el incremento en el ticket medio, el 
nivel de satisfacción del cliente a través de encuestas o 
comentarios, y el feedback interno del personal.

Implementación de 
Resultados y Seguimiento

En conclusión, una buena recomen-
dación va mucho más allá de una 
simple frase de venta; es el resultado 
de una estrategia bien planificada, una 
formación adecuada y una comunica-
ción efectiva. 

Esto puede transformarse en un aumen-
to de ventas directo y una experiencia 
inolvidable para el cliente, favorecien-
do la lealtad y las recomendaciones. 
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3.
Estrategia de Cartelería: 

Diseño de Cartas  
y Material Visual

La cartelería y la presentación de la carta son claves para 
guiar al cliente hacia las elecciones que desea destacar el 
establecimiento. Algunos consejos prácticos son:

Utilizar recuadros o íconos especiales para resal-
tar los platos de mayor margen o los productos 
recomendados. Esto atrae la vista del cliente ha-
cia estas opciones desde el inicio.

Incluir detalles sobre el sabor, los ingredientes 
y el origen puede aumentar el atractivo de un 
plato. 

1

2

En lugar de “Filete a la Plancha”, “Filete a la Plan-
cha con Mantequilla de Hierbas y Ajo Fresco” 
sugiere sabores y da un toque gourmet 

Destacar los platos clave

Plato Recomendado!

Nombres atractivos  
y descripciones apetitosas
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Los clientes suelen escanear los menús en un 
patrón de “Z”, así que es útil colocar los platos 
más rentables en los extremos superiores y 
al centro, asegurando que reciban la máxima  
visibilidad.

Un tablón de sugerencias o una pizarra con las 
opciones de temporada es una herramienta 
efectiva para captar el interés del cliente. Estas 
opciones deben presentarse como algo único 
o especial, creando una sensación de oportuni-
dad limitada.

En cafeterías o negocios de comida para llevar, 
imágenes bien iluminadas y estéticamente 
agradables pueden atraer al cliente a probar el 
producto visualizado. Esto es especialmente útil 
en redes sociales y en carteles.

3 4

5

Colocación estratégica  
de los elementos en la carta Ofertas visuales de “Fuera de Carta”

Uso de imágenes  
y diseños de alta calidad
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4.
Narrativa Las recomendaciones deben captar interés inme-

diato. Una estrategia clave es usar elementos de 
narrativa y apelaciones emocionales, técnicas 
que aumentan la percepción de autenticidad y 
exclusividad.

Simon Sinek, autor de Start with Why, explica que: 

Usar una breve historia sobre la creación de un 
plato conecta al cliente con el origen de la receta 
y su significado.

“Las historias conectan con 
el cliente a nivel emocional, 
haciendo que la experiencia 
se sienta más auténtica.” 

Narrativa

“Nuestro pulpo es cocido lentamente como en 
Galicia y se sirve con un toque de pimentón 
ahumado, como nos enseñaron las cocineras 
locales.”

En lugar de decir “Pulpo a la 
Gallega”, prueba con

Ejemplo de narrativa

Fuente: Simon Sinek, autor de Start with Why
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Robert Cialdini sugiere la “Prueba Social” o social 
proof. Una frase como:

La narrativa en restaurantes busca crear una narrativa 
que no solo describa un plato, sino que evoque una 
experiencia o emoción memorable. 

Los puntos clave para elaborar un buena narrativa 
incluyen los siguientes:

Activa una respuesta positiva en el cliente, impulsán-
dole a probarlo.

“Este plato es uno de los
  favoritos de nuestros clientes”

Técnicas de Atención

¿Cómo elaborar una buena narrativa? 

Origen de los 
ingredientes

Historia  
del plato

Explicar la procedencia de ingre-
dientes especiales, por ejemplo, 
“setas silvestres recolectadas a 
mano en la sierra,” puede gene-
rar una sensación de conexión 
con la naturaleza y exclusividad.

Compartir la inspiración detrás 
de un plato, mencionando tradi-
ciones familiares o recuerdos del 
chef, puede hacer que el cliente 
sienta una conexión más emocio-
nal.

“Nuestra receta de risotto es una interpreta-
ción moderna de la receta de la abuela del 
chef, combinando técnicas tradicionales con 
sabores frescos.”

Ejemplo

1

2

Fuente: Robert Cialdini 
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Técnicas de creación  
de nombre para el localEstacionalidad 

y Exclusividad

Sensaciones 
y Texturas

Resaltar ingredientes de tempora-
da o cambios en el menú según la 
estación crea la sensación de una 
experiencia única y temporal.

Incluir palabras que describan la 
textura, aroma y sabor ayuda a ac-
tivar los sentidos del cliente. Estas 
descripciones no solo informan, 
sino que invitan a imaginar y a an-
ticipar la experiencia.

“Nuestro menú de otoño celebra los colores 
y sabores de la estación, destacando calaba-
zas y setas locales.”

“Una explosión de sabores cítricos en cada 
bocado” o “suave y cremoso con un toque de 
trufa.”

Ejemplo

Ejemplo

3

4
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La creación de nombre en hostelería es crucial 
para captar la atención y definir la identidad 
del negocio. Aquí te comparto algunas técnicas 
de creación de nombres y recomendaciones para 
implementarlas:

Un nombre debe reflejar la esencia del restaurante, 
como el tipo de cocina, la ubicación o la experiencia 
que se quiere ofrecer. 

Ejemplo: un restaurante costero podría in-
cluir términos relacionados con el mar.

Nombres fáciles de recordar y pronunciar favorecen 
el boca a boca y la búsqueda online. 

Ejemplo: palabras cortas o expresivas como 
“Sabor” o “Luna” son intuitivas.

Destacar la Identidad  
y la Experiencia

Simplicidad  
y Memorización

1 
2 
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Utilizar palabras extranjeras puede evocar autentici-
dad, pero es importante que sean comprensibles. 

Enfocarse en términos relacionados con la tradi-
ción o ingredientes específicos ayuda a transmitir 
la propuesta gastronómica.

Uso de Palabras en 
Otros Idiomas (con Precaución)3 

Un toque de humor o creatividad, como “Tacom-
bi” para una taquería en combi, hace que el nombre 
destaque y conecte emocionalmente con el cliente.

Ejemplo: taquería + combi= Tacombi

Juego de Palabras  
y Originalidad4 

Es ideal que el nombre, logo, diseño y toda la 
comunicación estén alineados para fortalecer la 
identidad.

Reforzar esta consistencia facilita que los clientes 
asocien la experiencia con el nombre.

Consistencia  
en la Marca5 

Antes de decidir un nombre, se recomienda probar-
lo con clientes potenciales y verificar que no gene-
re confusión o asociaciones negativas.

Validación  
y Ensayo6 
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Este menú muestra una mayor atención a la narrativa, 
invitando a compartir y explorar sabores. Menciona 
que la carta cambia según el mercado y la inspiración 
del chef, lo que aporta exclusividad y autenticidad.  
Además, presenta los platos con un lenguaje sugeren-
te y evocador, atrayendo la curiosidad del cliente.

Comparte Bistró utiliza técnicas más eficaces al desta-
car la exclusividad y personalización de su menú, ge-
nerando una conexión emocional y una experiencia de 
descubrimiento, lo cual es muy atractivo para el cliente.

La carta es muy completa, detallando cada plato sin 
mucha narrativa de venta emocional. 

Describe principalmente ingredientes, pero no genera 
un impacto emocional o visual fuerte. 

La carta presenta el menú de forma sencilla y eficaz, 
pero carece de técnicas que resalten platos específi-
cos o sugieran maridajes.

Comparte Bistró Restaurante Madrid

Un análisis visual:  
Comparte Bistró vs Restaurante Madrid

vs
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6.
Las técnicas  

de atención del cliente
Una buena atención es CLAVE para la satisfacción 
del cliente y el aumento del ticket medio.

Formar al personal para escuchar las preferencias 
del cliente y ofrecer recomendaciones alineadas 
con sus gustos. Esto se puede implementar con 
preguntas iniciales como: 

La sonrisa, el contacto visual y la postura del 
personal comunican una actitud acogedora y 
atenta. Esto ayuda a que el cliente se sienta 
valorado y cómodo.

¿Prefiere sabores intensos o algo 
más ligero? ¿Es su primera visita?  
Déjeme sugerirle algo especial.

Escucha Activa y Recomendación 
Personalizada

Uso de Lenguaje Corporal 
Positivo
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Mantener una comunicación constante y aten-
ta durante la comida. Esto incluye verificar si los 
platos cumplen las expectativas y atender cual-
quier necesidad adicional de forma proactiva.

Entender los diferentes perfiles de cliente  
y adaptar el tono y estilo de atención en función 
de su actitud ayuda a mejorar la experiencia.

Clientes que buscan privacidad aprecian 
menos intervenciones, mientras que aquellos 
interesados en detalles agradecerán un enfo-
que más conversacional.

Entrenar al personal para sugerir vinos o platos 
complementarios es una estrategia que mejora 
la experiencia gastronómica y aumenta la factu-
ración, con frases como:

Tiempo de Espera Adecuado  
y Seguimiento

Formación en Psicología  
del Cliente

Oferta de Maridajes  
y Complementos

Si le gusta este plato,  
le recomiendo probarlo  
con este vino…
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7.
El gancho  

de los “Fuera de Carta”
La oferta fuera de carta es una 
herramienta poderosa para 
atraer y sorprender a los clien-
tes, creando una sensación 
de exclusividad y personaliza-
ción.

Al ofrecer platos limitados, se 
despierta la curiosidad y el in-
terés del cliente, haciéndole 
sentir que está disfrutando de 
algo único.

Es ideal presentarlos al ini-
cio del servicio o al sugerir 
maridajes, transmitiendo la 
idea de que son especiales 
y disponibles solo por tiem-
po limitado. 

Es importante que el perso-
nal conozca bien el plato y 
pueda describirlo con deta-
lle y entusiasmo.

Cómo ofrecer los 
platos fuera de carta
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Para asegurar la frescura y 
calidad de los ingredientes, 
es conveniente que estos 
platos sean elaborados en 
cantidades limitadas, ajus-
tándose al stock de tempo-
rada o a las previsiones dia-
rias. 

Mantener una oferta fuera 
de carta que dependa de in-
gredientes frescos y locales 
no solo permite gestionar 
costos, sino también añadir 
valor a la experiencia del 
cliente.

Gestión  
de la producción  
de platos extra

Estos platos ayudan a incen-
tivar la rotación del menú y 
pueden convertirse en “em-
bajadores” de la creatividad y 
exclusividad del restaurante, 
fidelizando a los clientes que 
buscan experiencias nuevas y 
genuinas.

Redes sociales y  
página web
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EJEMPLO de Lenguaje Visual y Narrativo

Al publicar la imagen de un risotto cremoso en otoño, usa 
un texto como: “Este risotto cremoso es todo lo que nece-
sitas para entrar en calor en una tarde otoñal”. Además, 
incluir hashtags específicos como #RecomendadoDelChef 
o #FavoritoDeLaCasa puede captar la atención de nuevos 
clientes y generar una comunidad activa.

Las REDES SOCIALES y una buena PÁGINA WEB son esen-
ciales para captar y fidelizar clientes en hostelería.

Permiten EXPANDIR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE MÁS 
ALLÁ DEL LOCAL, atrayendo a potenciales visitantes e in-
centivando la fidelidad de los actuales. 

Simon Sinek recomienda:

Las Redes Sociales son una extensión visual 
del restaurante. Permiten a los clientes conocer 
la atmósfera, el tipo de platos y las novedades. 
Es vital que las publicaciones sean atractivas y 
reflejen la identidad del local, con fotos de alta 
calidad, narrativa en los textos, y una interacción 
rápida y amable con los comentarios.

“Usar redes sociales para contar historias  
y crear conexión emocional antes incluso de 
que el cliente entre por la puerta”. Publicar 
imágenes tentadoras de los platos, acompaña-
das de descripciones breves pero sugestivas, 
permite al cliente visualizarse disfrutando de la 
experiencia.

tu_restaurante

tu_restaurante Este risotto cremoso es todo lo que necesitas para 
entrar en calor en una tarde otoñal
#RecomendadoDelChef #FavoritoDeLaCasa
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Actúa como la CARTA DE PRESENTACIÓN OFI-
CIAL y debe ser clara, intuitiva y optimizada para 
dispositivos móviles. Elementos clave incluyen:

Página web

Menú 
actualizado

Con descripciones,  
precios y fotos de  

los platos

Información 
completa 

Horarios, ubicación, 
contacto, y políticas 

especiales

Reservas  
online

Rápidas y seguras

Experiencias  
y testimonios

Para construir  
confianza y transmitir 

autenticidad.

Ambos canales deben estar alineados con el bran-
ding y los valores del restaurante para proyectar 
una imagen profesional y acogedora.
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