kutak za lidere

ponasanja poboljsa prodaja i unaprede odnosi sa gostima? Nase sagovornice
smatraju da je to i te kako moguce i da se kroz prvoklasno pruzanje usluga
klijentima u ugostiteljstvu moze sti¢i do - liderske pozicije. Evo kako...

D ali je moguce da se, u godinama krize, primenom odredenih strategija i modela
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Na koji nacin se definise postojeci
odnos sa gostima kao [os,
zadovoljavajuci, dobar..?

Gosti formiraju svoj utisak
o vama i vasem biznisu veoma brzo. U
usluznim delatnostima poznat je izraz
“moment istine” koji nastaje kad god
gost ima kontakt sa vasom kucom, bilo
da je to kroz direktan dolazak, razgo-
vor telefonom, oglas, web prezentaciju.
U svakom od ovih interakcija imate
$ansu da pridobijete gosta kroz kreiran-
je pozitivnih iskustava, ali i obrnuto.

Interesantan standard za
ocenu kvaliteta u ugostiteljstvu jeste
&injenica da li se gost ponovo vraca
u objekat, da li postaje redovni gost,
kao i da li vas objekat preporuéuje
drugima. Lojalnost i favorizovanje
u ugostiteljstvu znace mnogo — od
impresioniranosti kvalitetom usluge,
preko prijatnog ambijenta, do kompe-
tentnog osoblja i sliéno. Kao jedna od
najkonkurentnijih industrija, ugostiteljstvo
bi trebalo najvise racuna da povede
o lojalnosti klijenata, jer to znadi da se
vizija ispunjava i Zivi svakodnevno.

Sta je potrebno uraditi da bi se dosti-
gao zeljeni standard u interakciji sa
gostima?

Prvoklasno pruZanje usluga
se ne desava slu¢ajno. Ono je rezultat
dobrog poznavanja posla, pravilnog
saznanja o olekivanjima i Zeljama
vasih gostiju, pravilne regrutacije
zaposlenih koji se uklapaju u ono §to
Zelite da postignete i blagovremeno
obezbedenog treninga za zaposlene.

Zlatni standard &ini adekva-
tan balans izmedu kvaliteta posluZenog,
kompetentnosti i profesionalnosti osoblja
i samog ambijenta. U pitanju su interni
i eksterni faktori koji ne idu jedan bez
drugog.

Kako se pripremiti za prodaju tj.
pruzanje usluge, kako razviti akcioni
plan?

Prvi korak kod akcionog
plana jeste pridavanje paznje gostima
&im zakorade u vas objekat. Pozdrav-
lianje gosta, oslovljavanje imenom,
kontakt pogledom i osmeh, ukoliko su
prisutni garantuju da se gost oseca
dobrodoslo. Ukoliko nisu prisutni, svi os-
tali faktori ne mogu da nadoknade moé
loSeg prvog utiska. A prvi utisak imate
Sansu samo jednom da ostavite.

Trening je ovde od kruci-
jalnog znaéaja. Ko god se bavi
pruzanjem usluga duzan je da poznaje
svoju kompaniju, svoje proizvode a uz
to da radi na sebi i usavriava liéne i
profesionalne vestine poéevii od opste
komunikacije, preko javnih nastupa i
prezentacije, i naravno do neverbalne
komunikacije kao §to su govor, fizicki
izgled i stav, maniri koje su od visokog
ako ne i odluéujuéeg znaéaja u ugos-
titeljstvu.

Koje osobine dobar prodavac usluge
mora da ima?

Prvenstveno dobru i otvorenu
komunikaciju, aktivno slusanje kako bi
se razumele sve Zelje i potrebe klije-
nata, a zatim i klasiéne osobine dobrog
prodavca: ubedljivost, pregovaranie,
pozitivan stav kao i energic¢nost i
fleksibilnost zbog intenzivne izloZenosti
gostima.

Zelju, vestinu i znanje
koji zajedno ¢ine da se prevazidu
ocekivanja gosta, ma koliko velika ona
bila.

Kako sacuvati lojalnost stalnih
gostiju?

Lojalnost se postize poz-
navanjem gostiju. Redovno aZuriranije
mailing liste ili uvodenje programa
lojalnosti (discount kartica, pozivi na
posebne vederi, pokloni itd) su inova-
tivne ideje kojima vasa kuéa moze da
izgradi bazu podataka svojih klijenata
i odrzava je redovno tako sto ¢e nala-
ziti nacine da kreativno komunicira sa
njima, 3alje im vesti i nove ponude.

Klijenti procenjuju biznis
na osnovu zaposlenih koji taj biznis
predstavljaju i inferakcije koju imaju
sa njima. Setite se “momenta istine”.
Ukoliko niste sigurni $ta taéno vasi gosti
najvise cene kod vas, $ta prepoznaiju
da je najve¢a prednost i razlicitost
vaseg biznisa, pitajte ih. Takode je
vazno pitati i za sugestije u vezi sa
usavrSavanjem pojedinih aspekata, a
onda uvesti odredene novine koje su
kljuéni i lojalni gosti predlozili.

Kako steci nove goste, koje strategije
primeniti?

Ulaganjem u ponudu i tren-
ing osoblja svaka ugostiteljska kué¢a
moze da ostvari konkurentnu pred-
nost i izdvoji se od drugih. Kreativna

ponuda, serivirana ili posluZzena na
neki drugadiji nadin, uniforme osoblja ili
dodatni benefiti koji mogu interesovati
goste (poklon damama za 8. mart ili
karte za bioskop, neko odredeno vece)
takode mogu doprineti prijatnom ambi-
jentu i vezivanju gostiju na duze staze.

Sta su glavni razlozi zbog kojih pro-
davac gubi klijente-goste?

Nebriga i zanemarivanije
potreba i Zelja gostiju su osnovni ra-
zlozi $to se gosti ne vraéaju. Gosti koji
su nezadovoljni uslugom (bilo da je reé
o samoj ponudi ili odnosu osoblja) u 20
odsto slu¢ajeva nece saopstiti razlog
svog nezadovoljstva, i zato je na
nama da pokusamo da uvek dobijemo
povratnu informaciju od gostiju da li su
njihova oéekivanja ispunjena i da li im
je bilo prijatno kod nas.

U pozoristuy, sve se vrti
oko publike. Ona kupuje karte za
pozorisni komad koji je na repertoaru.
U ugostiteljstvuy, sve se vrti oko gostiju.
Oni omoguéavaju da vas restoran ili
hotel radi. Za razliku od publike koja
ée svoje nezadovoljstvo izraziti ¢esto i
glasnim negativnim povicima, u svetu
biznisa, klijenti u velikom procentu
slu¢ajeva nece izraziti svoje nezado-
voljstvo, ali se neée ni vradati.

Ali, vi se necete suociti samo sa gu-
bitkom gostiju nezadovoljnih uslugom.
Nezadovoljni gosti vole da svoje
negativno iskustvo podele sa krugom
svojih poznanika, $to druge potenci-
jalne goste koiji nisu ni imali prilike da
se direktno upoznaiju sa vasim biznisom
odvraéa od bilo koje buduce Zelje

Osnivaé i generalni direktor kompanije “Action Management Consulting”. Diplomirala je Poslovni
menadZment na prestiznom kanadskom univerzitetu, University of British Columbia, u Vankuveru i
posle dugugodisnjeg rada u Kanadi i Americi, osnivanjem konsultanske kué¢e v Beogradu, 2003,
pribliZila je najsavremenije metode korporativnog i li€énog razvoja kompanijama koje posluju u Srbiji
i na Balkanu. Trenersko iskustvo potvrdila je sertifikujuéi se kao NLP Trener i konsultant na NLP Univer-
zitetu u Santa Cruzu i NLP Master Practicioner u Londonu. Clan je Global NLP Training and Consulting

Comunity iz Kalifornije. Pored treninga liénog razvoja i kouéinga, Gordana isti¢e vaznost i efektnost
kompanijskih treninga Profesionalnih prodajnih vestina i Prvoklasnog pruZanja usluga klijentima.
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za tim. Vasi nezadovoljni gosti svoje
negativno iskustvo prepriéavaju i kada
ih niko za to ne pita. Sa druge strane,

i vasi zadovoljni gosti takode pricaju i
preporucuju vas — ali u vedini sluéajeva
kada je to inicirano od okoline! Oni ¢e
vas preporuciti ako ih neko direktno pita
za preporuku. To znaci da zadovoljni
gosti pric¢aju, ali nezadovoljni jos vise.
Zapitajte se da li mozZete sebi priustiti
jednog vrlo nezadovoljnog gosta i po
koju cenu?

Na koji nacin se planira svaka od
faza u procesu prodaje usluge?

U pogledu prodaije us-
luga vazna je fleksibilnost i prilazak
svakom gostu na jednistven nadin, sa
uslugom koja je personalizovana. Dobro
trenirano osoblje zna da sveobuhvatni
utisak predstavlja skup svega onoga $to
gost vidi, ¢uje, oseti, omirise i okusi, na
svakom mestu kontakta sa vasom kuéom.

Kako se pripremiti za pitanja gostiju?
Za pripremu je najbitnije da
poznaijete svoju ponudu, a izuzetno je
vazno i poznavanje gostiju. Kada se po-
jave potpuno novi gosti, znanje ponude i
profesionalnost su najjaci adut.

Kako razviti tehniku aktivinog
slusanja?

Posle pitanja koje postav-
ljamo, vazno je slusati kompletno. Ne
samo ono $to gost verbalno navede kao
izazov ili pitanje, veé aktivno slusanje
podrazumeva i razvijanje sposobnosti
pracenja neverbalne komunikacije, koja
obuhvata zapazZanje facijalne ekspresi-
je, gestikulacije, poloZaja tela, disanja
i tona glasa gosta. Ponavljanje kljuénih
reéi gostiju je veoma razlié¢ito od prefor-
mulacije onoga §to je gost rekao.

’

Kako se pripremiti za “teske
resavati njihove prituzbe?
Kada komunicirate sa gos-
tom koji je nezadovoljan ili se Zali na
losu uslugu, posmatraijte to kao povratnu
informaciju o vasem biznisu koja je
vama veoma vaznd. Bitno je saslusati
gosta bez prekidanija i ostati smiren.
Kada se bilo koja prituzba re$ava
sa fokusom na resenje, a ne na li¢ne
karakteristike gosta, onda su i moguéa
reSenja drugacija. Posmatraijte situaciju
iz perspektive gosta, pokazite empatiju
i uverite ga da cete se li€no pobrinuti
da situacijo bude resena. Veoma je
vazno obijasniti gostu $ta mozete uraditi,

" goste i

umesto detaljnog izlaganja onoga

$to ne mozZete. Nemoijte traZiti krivce
medu kolegama, pravdati se i igrati
detektiva. Ukoliko je reSenje moguée
obezbediti tek posle odlaska gosta iz
vaseg objekta, obavezno ga pozovite i
informisite o redenju i/ili proverite nje-
govo zadovoljstvo. Nemoijte se iznena-
diti ako vam gost koje se Zalio posle
ovako profesionalne komunikacije s vase
strane, postane lojalan.

Koje osobine lider u prodaji mora da
ima?

Lideri se i u Zivotu i u prodaiji
prepoznaju po Zelji da se usavriavaiju
i budu inovativni, hrabrenju i razume-
vanju ljudi iz svoga tima, preuzimanju
ligne odgovornosti, fokusiranju na svoje
kvalitete i kvalitete drugih u svom
okruZeniju i postavljanju inspirativnih
cilieva koje sa puno pozitivhe energije
ostvaruju.

Kako se nametnuti kao lider u kom-
petitivnom okruzenju?

Brigom o klijentima i kon-
stantnim inovacijama.

Potrudite se da vasa
poslovna misija i vizija budu u skladu sa
vasim liénim vrednostimal
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