Dok ovo citate svaki drugi gost restorana ili kafica ne dobiva adekvatnu uslugu! Svakog
treCeg gosta, Ciju smo paznju prlvukh skupom, kreativnom reklamom i kod njega izazvali
interes, izgubili smo ¢im je poceo pricati s nasim osobljem koje ga je otjeralo losom uslugom!

L *eto, kolovoz, mjesto radnje — poznati restoran u Opatiji; vracali
smo se za Zagreb s odmora. Suprug i ja stojimo na ulazu resto-

rana i ¢ekamo da netko od osoblja primijeti i nase postojanje. Kono-
bari su tréali pored nas bez i jedne rijeci, osmjeha, isprike... Tek kada
je suprug zaustavio jednog od njih i pitao za slobodno mjesto, kono-
bar je u hodu odgovorio: “Pa zar ne vidite da smo puni?! Morate Cekati!"

Osjecali smo se lose s takvim odnosom konobara i otisli, iako smo
bili spremni pric¢ekati za Sankom i popiti aperitiv dok se neki od stolova
ne oslobodi. | svojim prijateljima smo razglasili da ne idu u taj restoran.
Nezadovoljstvo uslugom se prenasa na minimalno 9 do 22 osobe. A da-
nas uzinternet i Facebook takva informacija proleti brzinom svjetlosti.

Otisli smo u jednu konobu. Konobar na ulazu nas je pozdravio (bez
osmjeha) i odveo do stola. U jelovniku vidim salatu od hobotnice i ve¢
Cujem glas konobara:“Nemamo to!" Nakon $to mi je rekao da nema niti
Skoljki, zamolila sam ga da mi radije kaZe $to onda ima.

Osoblje nasih ugostiteljskih objekata ne poznaje pravila asertivne
komunikacije s gostom, jer se to ne uci u nasim skolama. Zato i posto-
ji tako malo vrhunskih restorana i kafi¢a gdje se rado vracamo. Osim
dobre hrane nam klju¢nu ulogu igra odnos osoblja prema gostu. Ne-
gativnerijeci, kao,Nemamo.... Necemo... Ne moZemo...." izazivaju u gla-
vama gosta negativnu reakciju i negativan osjecaj.

Fali¢ni pansion ala Cro

Nase osoblje je vec¢inom sterilno, ustogljeno, distancirano i neza-
interesirano. Ono $to u 21. stoljecu prodaje uslugu restorana ili kafi-
¢a nije odlican mend, ve¢ znanje o tome kako gost odlucuje i prema
¢emu bira restoran ili kafi¢. Imati samo kvalitetan jelovnik i ponudu
kafi¢a, te povoljne cijene - danas nije garancija uspjeha! Danas dobro
vise nije dovoljno dobro! Danas se trazi vrhunska usluga! Prosje¢ne su
osudene na propast.

21. stoljece je stoljece emocije. Robu ili uslugu prodaje najvec¢im
dijelom emocija: osjecaj kada vidim izgled vaseg objekta, osjecaj kada
vidim vaseg konobara ili vlasnika, osjecaj kada mi konobar prezenti-
ra ponudu i konacno osjecaj zadovoljstva ili nezadovoljstva okusom
vase hrane.To su Cetiri osjecaja koja dozivljava vas gost na nesvjesnoj
razini. Najuspjesniji ugostitelji to znadu i rade na pozitivnoj emociji od
uredenja i higijene objekta, izgleda konobara (higijena, osmjeh, srda¢-
nost, pozitivna retorika), emocionalnog nacina prezentiranja ponude
(i savjetovanja), te do kreativnog izgleda hrane na tanjuru koji poja-
Cava pozitivan dojam. Najvece napojnice dobiva konobar koji je 3ar-
mantan, duhovit, diskretan, koji daje preporuke i savjete, koji je em-
patican (stalo mu je do gosta: zapamtio mu je ime ili omiljeno jelo...).
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Danasniji gost Zeli paznju, tezi individualnom pristupu, zeli biti
zapazen i postovan, Zeli da ga iznenadimo. Bila sam prisutna u jed-
nom restoranu u Njemackoj kada je konobar donio djecaku za sto-
lom bojanku, boje i bombon na racun kuce. Roditelji su bili odusev-
ljeni i ostavili napojnicu od koje me je zaboljela glava.

Danas je ta,dodana vrijednost” za gosta klju¢ diferencijacije ugosti-
teljskih objekata. Vec¢ina kod nas nudi samo hranu, pice i stol. Nema sr-
dac¢nosti, osmjeha, paznje, postovanja. A to je prvi uvjet da bih se uop-
Ce sjela opusteno za vas stol i ostavila vam SVOJ novac.

Ne zanimaju me vasi izgovori kako je tesko naci kvalitetnog Covje-
ka, kako nemate vremena i novaca za ulaganje u edukacije za vase oso-
blje, kako se oni stalno mijenjaju i ne isplati se u njih ulagati.... S takvim
stavom ste osudeni na propast.

Istrazivanja pokazuju da gost pamti 10% onog $to se govori, 40%
onog kako se govori, a 50% odnosi se na dojam koji ostavlja konobar
ili vlasnik. Na odlasku iz restorana darujte gostu mini bocicu maslinova
ulja, domace rakije, vienci¢ smokava ili kiticu lavande. To je ono sto du-
boko i dugo ostaje u ljudima. Zelje gosta moramo i nadmasiti, a ne samo
ispuniti! Zapalite ga da se opet vrati i preporuci vas drugima!

U malom obiteljskom restoranu u malom gradi¢u u Austriji dobi-
vamo na stolu papiri¢ s prognozom vremena za taj dan, evente za taj
dan (koncerti, predstave), kao i pricu o ponudi dana (hrana) i prijedlo-
gu ponude vina. Svaki dan - drugi papiri¢. | svaki dan - novi, inovativni
couvert s napomenom: “Pozdrav od Sefa kuhinje!”

Ucenje o stvaranju odnosa s gostom danas vise nije stvar izbora,
ve¢, vide ili manje, uspjeha u poslu! Ugostiteljstvo se sastoji od emoci-
ja, dozivljaja i price. A koja je vasa prica?
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