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Szczypta uprzejmosci, czyli obstuga klienta restauracji
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"Uprzejmos¢ jest jak powietrze w oponach, nic nie kosztuje, ale sprawia, ze jazda jest przyjemniejsza" - Miguel Cruzatta.
Te stowa to kwintesencja relacji miedzyludzkich, ktére codziennie dla kazdego z nas stanowig podstawe

funkcjonowania. Czasem jednym gestem, usmiechem lub mitym stowem moga sprawic, ze czyj$ dzien stanie sie lepszy.

Hotelowa restauracja jest miejscem, w ktéorym mozna to szczegélnie odczu¢. Od dobrego kelnera oczekuje sie
uprzejmosci, profesjonalizmu i znajomosci karty dan. Ale wyniosty i powsciagliwy profesjonalista nie bedzie dobra
wizytdwka zadnej restauracji, tak samo nie stanie sie nig rozanielony gaduta poklepujacy gosci przyjacielsko po
ramieniu. Przytocze znow kolejny frazes: najistotniejsze jest pierwsze wrazenie - niby wszyscy to wiedza, ale rzadko

stosujg sie do powyzszego stwierdzenia.

Swiadomo$é goéci na temat kulinarnej branzy wzrasta, a oczekiwania zwiekszajq sie z kazdym rokiem. Warto méc je

spetnia¢ podwyzszajgc stale wiedze personelu restauracji i jakos¢ obstugi.
Mozna postawi¢ pytanie, kto powinien by¢ za to odpowiedzialny?

Odpowiedz jest krotka - wiasciciel restauracji. Dla tego wotam: Drogi szefie nie probuj wychowywac swoich ludzi tylko
naucz ich wtasciwego postepowania i konsekwentnie egzekwuj tq wiedze od pracownikéw, poniewaz to wiasnie oni
majag najwiekszy wptyw na powodzenie Twojego biznesu. Pamietaj, tak, jak postepujesz Ty postepuje caty Twoj zespét.
Czy warto wiec szkoli¢ swoich pracownikow? Jestem przekonany, ze tak, ale ostateczng decyzje zawsze zostawiam

wiascicielom.

W zwigzku z tym, Zze nikt "nie urodzit sie z tacg w reku" warto opracowac indywidualny system wprowadzania nowych
pracownikow do restauracji. Dzieki temu kazdy nowy kelner bedzie dokfadnie wiedziat jakie sg stawiane wobec niego
oczekiwania. Jako trener polecam zasade trzech P Instruktazu - Powiedz Pokaz Przec¢wicz. Wedtug moich obserwacji w
lokalach czesto dominuje jeden element - Powiedz. Wielu szeféw potem dziwi sie dlaczego tyle razy muszg powtarzac
pracownikom zadania do wykonania zamiast zastosowac je w praktyce. Szkolenie nowych pracownikéw bedzie miato
wplyw na rozwoj poszczegolnych osdb jak i catego zespotu. Wiedza czesto powtarzana w praktyce utrwala sie i z
czasem staje sie nawykiem. Dobrze wytrenowany pracownik popetnia mniej btedéw co pozwala na unikniecie reklamaciji
z powodu ztej obstugi czy nieznajomosci karty menu. Mimo wzrastajacego przekonania o potrzebie szkoleh, wiasciciele

czesto ttumacza, ze nie majg czasu i nie chcg inwestowac w pracownika, ktéry kiedys i tak odejdzie do konkurencii.
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