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0. Predgovor

Dragi nastavnici,

Pred vama se nalazi priru¢nik pod nazivom Briga o gostu koji je izraden u sklopu projekta
Skills@Work kojeg provodi British Council u Hrvatskoj u suradnji s Agencijom za strukovno
obrazovanje.

Namijenjen je upravo vama kako bivam se dodatno predstavio koncept brige o gostu, kao naj-
vaznijem ¢imbeniku kvalitetne usluge i zadovoljstva gostiju u sektoru turizma i ugostiteljstva.

Prirucnik je podijeljen u nekoliko poglavlja te vam tako nudi pregled potrebnih znanja o brizi
o gostu po pojedinim zanimanjima, ishode ucenja, podrucja i metode poucavanja te primjere
vjezbi i nastavnih jedinica kroz koje Cete, nadamo se, svojim ucenicima uspjeti pribliziti i
objasniti vaznost kvalitetne brige o gostu.

Htjeli bismo zahvaliti autorima prirucnika na njihovom predanom radu i entuzijazmu kojeg
su pokazali prilikom pisanja prirucnika.

Takoder, htjeli bismo se zahvaliti i organizaciji People 1st , koja djeluje kao sektorsko vijece
za turizam i ugostiteljstvo u Ujedinjenom Kraljevstvu i gospodinu Stephanu Johnu koji nam

je svojim savjetima i materijalima pripomogao u izradi prirucnika.

Nadamo se da ¢e vam prirucnik biti koristan i da ¢ete pronadi mjesto za njegovu upotrebu
U Svojoj nastavi.

Zelimo vam uspjesan rad, zanimljive nastavne sate i zadovoljne ucenike!

Maja Mandeki¢
British Council Croatia
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odosli!

Briga o gostu = 'ljubaznost’

Briga o gostu moze se definirati kao trajna kvaliteta usluge i profesionalizam u ophodenju
s gostima, odnosno konzistentno visoki nivo usluge koja odgovara olekivanjima gostiju i

utjece na njihove emocije.

Kvalitetna usluga mora zadovoljiti potrebe i
ispuniti oCekivanja gosta!
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1. Uvod u Brigu o gostu

$TO JE BRIGA O GOSTU?
U osnovi svake poslovne uspjesnosti usmjeravanje je poslovnih aktivnosti na potrebe kraj-
njih korisnika/kupaca proizvoda ili usluge. U podrudju turizma i ugostiteljstva to je briga o
gostu koja osmisljava postojanje svih procesa rada unutar sektora. Prijam gostiju, smjestaj,
prehrana, zabava i niz dodatnih sadrzaja u turizmu te ugostiteljstvu predstavljaju skup
poslovnih aktivnosti kojima se ispunjavaju potrebe i Zelje gosta.

U stalno rastucoj industriji ponuda najrazlicitijih dobara i usluga namijenjenih konzumaciji
korisnika/kupaca/gostiju, kvaliteta poslovanja sve se vise mjeri mogucnoscu personaliza-
cije usluga. Korisnik/kupac/gost sa svojim specifi¢cnim potrebama i zeljama postaje mjera
ucinkovitosti i profitabilnosti poslovanja.

U sektoru turizma i ugostiteljstva briga o gostu najvaznija je sastavnica profesionalnih
aktivnosti svih djelatnika ukljucenih u proces proizvodnje i pruzanja usluga.

Uspjesnost turisticko—ugostiteljske djelatnosti u cijelosti ovisi o kvaliteti brige o gostu koja
se treba ostvarivati kroz harmonizirani proces komunikacijske suradnje svih ukljucenih u
proces rada.

Medusobna povezanost, razumijevanje, tolerancijai suradnicki odnosi svih dionika radnog
procesa manifestiraju se indirektno i direktno na goste koji konzumiraju turisticko—ugo-
stiteljske proizvode i usluge, koji ih snazno dozivljavaju, procjenjuju, pamte i pozitivno
prihvacaju ili odbacuju.

Osobito je vazno ovdje istaknuti direktnu komunikaciju s gostom. Uspjesna komunikacija
s gostom najbolja je promidzba i veliki doprinos kvaliteti poslovanja, ali isto tako, nepro-
fesionalna i neuspjesna komunikacija i nezadovoljstvo gosta mogu izazvati nesagledive
nezeljene posljedice u poslovanju.

U osobnom kontaktu s gostom potrebno je prepoznati njegove potrebe i Zelje te ih ugraditi
u kvalitetnu uslugu. Ona e time postati specifi¢na i do izvjesne mjere personalizirana te
e na taj nacin izrazito doprinositi razini zadovoljstva gosta.

Razina zadovoljstva gosta odgovara razini profesionalne ucinkovitosti usluga koje pruza
turisticko—ugostiteljski sektor. U tom kontekstu mjerljiva je i provjerljiva kvaliteta usluge.
Visa razina profesionalne ulinkovitosti ostvaruje visu razinu kvalitete svih usluga koje gost
moze/zeli konzumirati, a kojima se zapravo stvara poslovna uspjesnost i profit.

Briga o gostu sredi$nja je usluga turizma i ugostiteljstva, koja istodobno prodaje
proizvod i samu sebe.
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STO GOST OCEKUJE?

Niz faktora utjeCe na ocekivanja gosta. Ta je ocekivanja potrebno sto je moguce jasnije

prepoznatii na temelju njih formirati ponudu proizvoda i usluga.

Ocekivanja gosta proizlaze;

Iz vrijednosnog sustava drustvenog statusa i kulture kojoj pripada,

1z stavova o kulturi u kojoj gost boravi,

1z njegovih osobnih (unutarnjih) vrijednostii stavova,

1z trenutacnog raspolozenja uvjetovanog unutarnjim i vanjskim dogadanjima,
1z njegovih primarnih i sekundarnih potreba i navika.

Pruzanje kvalitetne usluge koja pretpostavlja sveobuhvatnu brigu o gostu pretpostavlja;

Poznavanie kulture iz koje gost dolazi,

Razumijevanje i prihvacanje specifi¢nosti osobnosti gosta,

Prepoznavanje oCekivanja gosta,

Dobro poznavanje proizvodne i usluzne djelatnosti hotela i turisticke destinacije u kojoj
gost boravi,

Komunikacijske vjestine na materinjem i stranim jezicima ,

Odgovornost za preuzete obveze,

Sposobnost prepoznavanja problema i pronalazenje zadovoljavajudih rjesenja,
Pozitivan stav i prihvacanje razlicitosti kultura, vrijednosti i stavova,
Otvorenost i dobro raspolozenije,

OSMIJEH.

PIRAMIDA TURISTICKIH SAN
POTREBA:

DOZIVLIAJ
PRIRODNE LJEPOTE
JELO I PICE
SMJESTAJ

PROMJENA MJESTA BORAVKA
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2. Briga o gostu prema radnim mjestima

PODRUCJA RADA SEKTORA TURIZMA I UGOSTITELJSTVA -

RAZLICITA BRIGA O GOSTU

Unutar svakog podrudja rada turizma i ugostiteljstva briga o gostu iskazuje se na specifican
nacin.

Voditelji pojedinih jedinica za prodaju i pruzanje usluga u svojem radu najcesce su orijen-
tirani na komunikaciju s potencijalnim gostom, stoga je za njihov kvalitetan i profesionalan
pristup poslu vazno ¢injenicno znanje o svim kapacitetima i moguc¢nostima poslovnih aktiv-
nosti koje bi gost u odredenim uvjetima mogao konzumirati. Osobito je vazno moci dobro
procijeniti zelje gosta kako bi se mogle ponuditi i one specificne usluge i proizvodi koji ¢e
doprinijeti dodatnoj kvaliteti ponude.

Sluzbenici u administraciji svojom djelatnoscu takoder doprinose kvaliteti usluge koja se
odnosi na brigu o gostu. To je osobito izrazeno u poslovnom dopisivanju, razli¢itim oblicima
posredne ili neposredne komunikacije i sl. Kvaliteta profesionalnog pristupa u ovom poslu
zahtijeva od osoblja primjerenu razinu znanja i vjestina komuniciranja u pismenom obliku
na materinjem i stranim jezicima, razvijene socijalne vjestine te primjerenu razinu odgo-
vornosti u skupljanjuidistribuciji informacija bitnih za poslovanije i postizanje maksimalnih
pozitivnih u¢inaka.

Recepcionari i agencijski djelatnici u svojem poslu najvise direktno komuniciraju s gostima
i potencijalnim gostima. Dojam koji ostavljaju u neposrednim odnosima i komunikaciji od
izuzetne je vaznosti jer ¢e gosti Cesto na temelju 'halo efekta' steci trajan dojam o kvaliteti
agencije, hotela, turisticke destinacije ili cijele regije. Agencijski djelatnici i recepcionari
osobe su koje svojim komunikacijskim vjestinama te sposobnostima mirnog i u¢inkovitog
rjeSavanja spornih situacija snazno doprinose imidzu institucije u kojoj rade — neposredna
briga o gostu njihova je temeljna profesionalna zadaca.

Turisticki pratitelji — vodi¢i u svojem su poslu u neposrednom kontaktu s gostom. Promo-
virajudi prostore razlicitih destinacija, turisticki pratitelji i vodic¢i svojim znanjima i komu-
nikacijskim vjestinama doprinose stvaranju opce i specificne slike o prostoru, kulturi koju
predstavljaju, a kvalitetom svoje usluge i neposrednom brigom o gostu stvaraju ozradje
koje Ce se pamtiti.

Hotelska domacica brine o svim dogadanjima u hotelu. Cesto jeuneposrednom odnosu s go-

stima o kojima treba skrbiti na visoko profesionalan nacin — razumijeti njihove potrebe i Zelje,
pronacdinacine kako ih ispuniti, stvoriti ugodno ozracje u hotelu. Za kvalitetan, profesionalan
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nacin pristupanja poslu hotelske domacice S
potrebne su potpune i to¢ne informacije o
hotelskim potencijalima i kapacitetima, o

socijalno—ekonomskoji kulturalnoj strukturi
gostijuinjihovim zahtjevima te organizacij-
ske i komunikacijske sposobnosti.

Animatori svojim aktivnostima stvaraju po-
sebnu atmosferu medu gostima. Ovisno o
strukturi gostiju, kategoriji hotela i turisticke
destinacije, animatori se uglavnom brinu o
gostima tako da im organiziraju slobodno
vrijeme, poticu ih na razliCite aktivnosti re-
kreacije, zabave i opustanja. A. Konobar

Nadzornica soba brine o kvaliteti i udobnosti smjestaja u hotelu. Ona organizira poslove
pranja, ¢is¢enja i uredivanja hotelskih soba u skladu s kategorizacijom hotela. Nadzornica
soba profesionalno brine o sanitarnim i higijenskim standardima kvalitete te posebnim ze-
ljama gostiju. U komunikaciji treba ostvariti odnos povjerenja s gostom i ostalim osobljem
kako bi na taj nacin doprinijela pozitivnom ozracju i kvaliteti usluge koju gost konzumira.

Sobarica se svakodnevno brine o higijeni i udobnosti prostora hotelskih soba. Kvalitetno,
profesionalno obavljanje poslova sobarice predstavlja veliki doprinos kvaliteti hotelske usluge.

Konobari, barmeni, somelijeri, flamberi predstavljaju onaj dio osoblja koji je stalno u
neposrednoj komunikaciji s gostom. Njihova je uloga usmjerena na stvaranje pozitivnog
ozradja i na zadovoljavanje onih Zelja koje gost ima a ti¢u konzumacije hrane i pi¢a. Vazne
osobne i profesionalne kompetencije kod navedenih zanimanja odnose se na psihomotoricke
i komunikacijske vjestine.

Glavni kuhar Cesto je u prilici direktno komunicirati s gostima u situaciji kad gost nesto
posebno zahtijeva, kad ispred osoblja provjerava kvalitetu usluge, kad sam izvodi dio po-
sluZivanja gosta te kad ga gost pozove da bi mu iskazao svoje primjedbe/pohvale na racun
usluge. Stoga je od velike vaznosti da glavni kuhar kao osoba koja predstavlja cijeli jedan
ugostiteljski odjel dobro vlada stranim jezicima na razini potrebe svoje struke (znanje stru¢ne
terminologije, poznavanije razli¢itih kultura i obicaja osobito vezanih uz konzumiranje jela i
ljubaznostivezane uz posluzivanje). Takoder je vazno da glavni kuharima razvijene verbalne
i neverbalne komunikacijske vjestine te sposobnost rjeSavanja problema.
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Kuharii slastiéari svoju brigu o gostu iskazuju stru¢nim i kreativnim pristupom u pripravljanju
hraneirazli¢itih vrsta slastica, pri ¢emu se nastoji udovoljiti posebnim potrebamai zeljama
gosta. Kvaliteta usluge u ovom segmentu turisticko—ugostiteljske djelatnosti mjerljiva je
razinom zadovoljstva gosta i ucestalos¢u konzumacije kuharsko—slasticarskih pripravaka.

Wellnes osoblje (nutricionisti, maseri, fizioterapeuti, kozmeticari, aromaterapeuti...) tije-
kom svojeg rada u neposrednom je odnosu s gostom. Kvaliteta usluge u ovom segmentu
poslovanja ocituje se razinom zadovoljstva gosta pruzenim uslugama i ucestalos¢u njihove
konzumacije. Sve wellnes profesije zahtijevaju visoku razinu znanja i vjestina iz podrucja
pruzanja usluga, primjerenu razinu komunikacijskih i socijalnih vjestina.

Tehnicko osoblje u hotelu (kucni majstori, vrtlari, kotlovnicari, hotelska pralja...) predstavlja
onaj dio osoblja koji svojim radom i brigom za unutrasnje i vanjske prostore hotela dopri-
nosi kvaliteti poslovanja. Briga o gostu vazan je segment profesionalnog uspjeha i u ovom
podrucju rada. Odrzavanje reda, tehnicke ispravnosti aparata, ucinkovito i brzo otklanjanje
svih kvarova, redovito odrzavanje svih postrojenja, red i urednost svih prostora u hotelu te
njegovu okruzenju temeljni su preduvjeti funkcionalnosti, sigurnosti i udobnosti prostora
u kojima borave gosti.

BRIGA O GOSTU - POTREBNA ZNAN]A,V]EgTINE
I KOMPETENCIJE ZA ZANIMANJA U TURIZMU I
UGOSTITELJSTVU

ZNANJA

Zanimanja u turizmu Znanje oznacava skup stecenih i povezanih
i ugostiteljstvu informacija.
U Hrvatskom kvalifikacijskom okviru (HKO) —
odnosi se na:
- Teorijsko i
- Cinjeniéno znanije.
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VIJESTINE

Vjestine obuhvacaju primjenu znanja te
upotrebu propisanih nacina rada u izvrsenju
zadaca i rjesavanju problema.

U HKO-u vjestine Ce se odnositi na:

- Kognitivne (logicko, intuitivno i kreativno
razmisljanje),

- Psihomotoricke (fizicka spretnost te upo-
treba metoda, instrumenata, alata i mate-
rijala) i/ili

- Socijalne vjestine.

B. Recepcionerka

KOMPETENCIJE

Kompetencije u uzem smislu oznacavaju
postignutu primjenu konkretnih znanja i
vjestina, u skladu s danim standardima.

U HKO-u kompetencije u uzem smislu od-
nosit ¢e se na:

- Samostalnost i

- Odgovornost.

BRIGA O GOSTU PREMA RADNIM MJESTIMA n



Voditelji pojedinih jedinica

za prodaju i pruzanje usluga

ZNANJA

- Cinjeni¢no znanje unutar podrucja rada

- Znanje o kvaliteti proizvoda i usluga,

- Poznavanje potrebaiZzelja potencijalnih gostiju,
- Znanje stranih jezika,

- Poznavanje standarda kvalitete,

- Znanje o organizaciji poslovanja u sektoru

turizma i ugostiteljstva,

- Znanje o razli¢itim kulturama i mogudim

potrebama njihovih pripadnika,

- Znanje poslovnog dopisivanjaikomuniciranja

SluZbenici u administraciji

- Cinjenicnaznanja unutar podru¢jaradaili ucenja
- Razumijevanje nacela i procesa unutar

podrucja rada

- éinjeniéna znanja o poslovnoj komunikaciji,
- Znanja o organizaciji hotela,

- Znanja o principima poslovanja,

- Znanja o standardima kvalitete te prin-

cipima njihova uspostavljanja, zastite i
poboljsanja,

- Znanje stranih jezika

Recepcionari i agencijski djelatnici

- Cinjenicna znanja unutar podrucja rada

- Specificna ¢injenicna znanja o podrudjima

rada hotela, organizacijii standardima kva-
litete,

- Poznavanje razlicitih kultura obicaja i normi

ponasanja,

- Znanje stranih jezika,
- Poznavanje pravila lijepog ponasanja

u razlicitim situacijama
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VIESTINE

- Sveobuhvatni niz vjestina potrebnih za
rjesavanje slozenih problema u predvidi-
vom i nepredvidivom podrudju rada

- Komunikacijske vjestine u pismu i go-
vornoj komunikaciji,

- Vjestine informaticke pismenosti,

- Vjestine rjesavanja problema u procesu
poslovnog dopisivanja i neposrednog
komuniciranja

- Vjestina timskog rada

KOMPETENCIJE

- Potpuna samostalnost u radu
- Upravljanje i nadzor u poznatom podrucju

rada

- Vrednovanije vlastita rada i rada drugih

- Samostalnost u profesionalnom djelovanju,
- Odgovornost za djelokrug svojeg rada i

njegovu ucinkovitost: uspjesnost uku-
pnog poslovanja odjela

- Odgovornost za kvalitetu i zadovoljstvo

gosta pruzenom uslugom

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vje-
Stine potrebne za rjesavanje specifi¢nih
problema u podrucju rada

- Komunikacijske vjestine u pismui govor-
noj komunikaciji,

- Vjestine informaticke pismenosti,

- Vjestine rjesavanja problema u procesu
poslovnog dopisivanja i neposrednog
komuniciranja,

- Vjestina timskog rada

- Samostalnostiodgovornost u radu unutar

predvidivoga konteksta rada

- Odgovornost za vlastiti rad uz minimalni

nadzor

- Samostalnost i odgovornost za djelokrug

svojeg rada i njegovu ucinkovitost,

- Odgovornost za pozitivne ishode poslov-

nog dopisivanja i neposrednu komunikaciju

- Sveobuhvatni niz vjestina potrebnih za rje-
Savanije slozenih problema u podrucju rada

- Razvijene vjestine pozitivnog pristupa u
verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji,

- Vjestina komuniciranja na materinjemi
stranim jezicima,

- Sposobnost rjesavanja problema, krea-
tivnost u iznalazenju razlicitih riesenja za
probleme i potrebe gosta,

- Sposobnost rada u timu

- Samostalnost u radu
- Upravljanje i nadzor u predvidivom kon-

tekstu rada

- Samostalno odlucivanje o nadinu rjesava-

nja problema,

- Odgovornost za ucinke proizasle iz svakoga

komunikacijskog odnosa,

- Odgovornost za atmosferu i dozivljaj susreta
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Turisticki pratitelji — vodici

ZNANJA

- Cinjeni¢na znanja unutar podrucja rada
- Razumijevanje nacela i procesa unutar

podrucja rada

- Cinjeni¢na znanja o prostoru koji predstav-

ljaju gostu,

- Poznavanije kulture, umjetnosti, ukupne

kulturno—povijesne bastine,

- Znanje stranih jezika,
- Znanja o prometu,
- Temeljna znanja o organizaciji hotela, put-

nickih agencija i turistickih institucija

Animatori - Teorijska i ¢injeni¢na znanja unutar Sirega
konteksta rada ili ucenja
- Poznavanije kulture, umjetnosti, ukupne
kulturno—povijesne bastine,
- Znanje stranih jezika,
- Temeljna znanja o organizaciji hotela
Glavni kuhar - éinjeniéna znanja unutar podrucja rada

- Visoka Cinjeni¢na znanja o podrudju svojeg

rada, znanja vezana uz podrucje profesio-
nalne komunikacije, osobito znanja o ra-
zli¢itostima kultura stola, znanje stranih
jezika u podrudju rada

14
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VIESTINE

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vje-
Stine potrebne za rjesavanje specifi¢nih
problema u podrucju rada

- Dobre komunikacijskeiprezentacijske vjestine,

- Mogucnost brzog iznalazenja rjeSenja za
moguce probleme,

- Razvijen osjecaj za toleranciju i prihvacanje
razli¢itosti,

- Vjestina poticanjaiSirenja pozitivne atmos-
fere u grupi

KOMPETENCIJE

- Samostalnost i odgovornost u radu

- Samostalnost u vodenju grupe
- Odgovornost za stvaranje pozitivnog ozracja,
- Profesionalna odgovornost za cjelovito i

kvalitetno ispunjavanje ocekivanja gosta

- Ovladati svim vjestinama potrebnim za
aktivnosti vodenja procesa animacije

- Razvijene psihomotoricke vjestine,

- Vrlo razvijene prezentacijske i komunika-
cijske vjestine,

- Razvijen osjecaj za atmosferu,

- Vjestina stvaranja zeljenog ozradja,

- Vjestine vodenja grupe,

- Vjestine timskog rada

- Samostalnost u radu
- Odgovornost za vlastiti rad u predvidivom

kontekstu rada

- Samostalnost u vodenju grupe,
- Odgovornost za atmosferu i timski rad,
- Odgovornost za profesionalni pristup poslu

i njegovu kvalitetu

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vje-
Stine potrebne za podrudje rada

- Visoko razvijene profesionalne vjestine,
komunikacijske vjestine i vjestine timskog
rada,

- Razvijene vjestine rjesavanja problema i
timskog vodenja

- Samostalnost u radu
- Odgovornost za vlastiti rad u predvidivom

kontekstu rada

- Nadzorivrednovanje drugih kod rutinskih

i jednostavnih radnji

- Samostalnost i odgovornost za uspjesnost

posla cijelog odjela, nadzor i vrednovanje
rada tima/odjela; odgovornost za zadovolj-
stvo gosta ukupnom uslugom, odgovornost
za profesionalni pristup i kvalitetu
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Kuhari i slasticari

ZNANJA

. éinjeniéna znanja o djelokrugu svojeg posla,

znanje o profesionalnom procesu, njegovoj
kvaliteti i nacinu njezina unapredenja,
znanja o kulinarskim pristupima i zahtje-
vima iz razlicitih kultura

Konobari, barmeni,
somelijeri, flamberi

- Cinjeni¢na znanja unutar podrucja rada

Razumijevanje nacela i procesa unutar
podrucja rada

. éinjeniﬁna znanja o djelokrugu svojeg posla,
- Znanje o profesionalnom procesu, njegovoj

kvaliteti i nacinu njezina unapredenja,

- Znanje stranih jezika potrebno za komuni-

kaciju koju zahtijeva radno mjesto,

- Znanje o modelima razli¢itog ponasanja ve-

zano uzrazli¢ite kulture i drustvene sredine

Hotelska domacdica

- Cinjeni¢na znanja unutar Sirega konteksta

rada

- Specificna ¢injenicna znanja o podrucjima

rada hotela, o standardima kvalitete, po-
znavanje razli¢itih kultura, obicaja i normi
ponasanja, znanje stranih jezika, temeljna
znanja o organizaciji rada, poznavanje pra-
vila ponasanja u razlicitim situacijama

16
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VIESTINE

- Razvijene vjestine timskog rada,

- Kognitivne i psihomotoricke vjestine,

- Vjestine kombiniranja i kreiranja tijekom
procesa rada,

- Vjestine rjesavanja problema nastalih u
procesu rada,

- Vjestina oblikovanja i preoblikovanja pro-
izvoda prema gostovim zeljama,

- Vjestine timskog rada

KOMPETENCIJE

- Samostalnost u radu i odgovornost za ko-

nacniishod rada,

- Odgovornost za zadovoljstvo/nezadovolj-

stvo gosta vezano uz djelokrug rada,

- Odgovornost za profesionalni odnos i kva-

litetu

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vjestine
- Vjestine rjeSavanja specifi¢nih problemau
podrucju rada

- Razvijene psihomotoricke vjestine,

- Komunikacijske vjestine na materinjem i
stranom jeziku (vezano uz potrebe posla),

- Sposobnost rjesavanja problema,

- Razvijena vjestina timskog rada,

- Sposobnost prepoznavanja razlicitih oblika
neverbalne komunikacije,

- Prepoznavanje zahtjevai Zelja gosta i prije
nego sto su jasno izreceni,

- Okretnost i usluznost

- Samostalnostiodgovornost u radu unutar

predvidivoga konteksta rada

- Odgovornost za vlastiti rad uz minimalni

nadzor

- Samostalnost u poslu unutar definiranog

i predvidivog procesa rada,

- Odgovornost za kvalitetu i profesionalan

odnos prema gostu,

- Odgovornost za atmosferu tijekom pruza-

nja usluge

- Ovladati svim vjestinama potrebnim za rjesa-
vanije specificnih problema u podrucju rada

- Komunikacijske vjestine (verbalne i never-
balne komunikacije), vjestina komuniciranja
na materinjem i stranim jezicima, sposob-
nost rjeSavanja problema,

- Kreativnost uiznalazenju razlicitih rjesenja
za probleme i potrebe gosta, sposobnost
vodenja timskog rada

- Samostalnost u radu
- Odgovornost za vlastiti rad u predvidivom

i nepredvidivom kontekstu rada

- Nadzorivrednovanje drugih kod rutinskih

i jednostavnih radnji

- Samostalno donosenje odluka u pred-

vidivim i nepredvidivim situacijama, od-
govornost za komunikacijsku atmosferu
i zadovoljstvo gosta, kontroliranje svake
situacije i odgovornost za njezin ishod
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Nadzornica soba

ZNANJA

- Cinjeni¢na znanja unutar podrucja rada

Razumijevanje nacela i procesa unutar
podrucja rada

- Temeljna znanja o komunikacijskim vjesti-

nama,
Mogucénost komuniciranja na stranom
jeziku (sadrzaji vezani uz radni proces i
zahtjeve gosta),

- Cinjeni¢na znanja o razlicitim potrebama

gostiju pripadnika razlicitih kultura

Sobarica

- Znanje ¢injenica, nacela, procesa u podrudju

rada

- Razina pismenosti primjerena potrebama

posla na materinjem i stranom jeziku,

- Osnovna znanja stranog jezika,
- Osnovna znanja o komunikacijskim proce-

sima,
Osnovna znanja o mogucim zahtjevima
osoba iz razlicitih kulturnih sredina

18
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VIESTINE

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vje-
Stine potrebne za rjesavanje specifi¢nih
problema

- Razvijene vjestine timskog rada i vodenja
tima u procesu obavljanja posla, vjestine
rjeSavanja problema pozitivnim pristupom
i tolerancijom razli¢itosti, razvijene komu-
nikacijske vjestine (izrazi dobrodoslice,
razumijevanje zahtjeva gosta), socijalne
vjestine, sposobnost motiviranja drugih

KOMPETENCIJE

- Samostalnostiodgovornost u radu unutar

predvidivoga konteksta rada

- Nadgledanje rutinskog rada drugih te vred-

novanje njihova rada

- Odgovornost za uskladenost rada drugih

s ocekivanjima gosta,

- Odgovornost za profesionalni pristup poslu

i postignuca vezana uz propisani standard

- Samostalnost u procjeni kvalitete rada

drugih i zadovoljstva gosta,

- Odgovornost za kvalitetu rada drugih

- Razvijene kognitivne i psihomotoricke vje-
Stine potrebne za izvrsenje zadatka

- Sposobnost samostalnog odabiranja alata,
materijala

- Sposobnost riesavanija jednostavnih problema

- Osnovnarazina primjene pozitivne komu-
nikacije, komuniciranje na materinjem i
stranom jeziku na razinirazumijevanja ve-
zanih uz ulogu na poslu, temeljne vjestine
u riesavanju problemavezanih uz poslovni
proces, prilagodljivost razlic¢itim poslovnim
situacijama, sposobnost suradnjeiradau
timu

- Samostalnost i odgovornost za preuzete

zadace u vlastitom podrucju rada

- Odgovornost za vlastitu sigurnost priradu,

kaoizasigurnost alata te strojeva pomocu
kojih obavlja rad

- Odgovornost za zastitu okolisa u kojemuvrsirad

- Samostalnost u iskazivanju temeljnih

izraza dobrodoslice uredenjem prostora
(sobe/apartmana i ostalog) namijenjenog
boravku gosta,

- Odgovornost za vremenski tijek procesa rada

(primjereno potrebama i navikama gosta),

- preuzimanje odgovornosti za urednost,

Cistocu, standard kvalitete usluge

Standard zanimanja = $to pojedinac treba:

—  Znati
—  Razumijeti
—  Raditi

da bi kvalitetno obavio odredeni posao, a da reflektira realne potrebe sektora. Procedure
se definiraju i propisuju za svako radno mjesto, no pored njihova usvajanja i provodenija,
pojedinci trebaju modii znati prepoznati probleme, nositi se s njima i naci rjesenja.
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ZAHTIJEVANA RAZINA ZNANJA O BRIZI O GOSTIMA ZA
OSNOVNA RADNA MJESTA U TURIZMU I UGOSTITEL]JSTVU
(0=0SNOVNA, S=SREDNJA, N=NAPREDNA)

ZNANJA I VJESTINE ZNANJA O BRIZI KOMUNIKACIJSKE
I1Z PODRUCJA BRIGE O GOSTIMA VJESTINE

O GOSTU ISHODI I KLJUCNIM

UCENJA PRINCIPIMA CC-A

Sobarica o S N o] s N
Nadzornica soba o) 3 N o) S N
Hotelska domacdica o 5 N o) 5 N
Recepcionari i agencijski 0 S N 0 S N
djelatnici

Turisticki pratitelji - vodici o] [ N o] 5 N
Animatori e] S N le] S N
Sluzbenici o s N o S N

u administraciji

Voditelji pojedinih o] S N o] S N
jedinica za prodaju
i pruzanje usluga

Konobari, barmeni, o) S N o) S N
somelijeri, flamberi

Kuharii slasticari o 5 N o s N
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Napomena:
Na tablici su autori predlozili odgovarajude razine znanja i vjestina, no one trenutacno
kao takve nisu definirane sluzbenim propisima i/ili standardima zanimanja.

TIMSKI RAD I VIESTINE SAMOSTALNOST
MEDULJUDSKI RJESAVANJA I ODGOVORNOST
ODNOSI PRITUZBI

o [ N o [ N o 5 N
o) S N o) 5 N o) s N
o) s N o) 5 N o) 5 N
o) s N o) 5 N o) 5 N
o) s N o) 5 N o) s N
o) s N o) 3 N o) 3 N
o) [ N o [ N o s N
o) S N o) 5 N o) 5 N
o) S N o 5 N o 5 N
o [ N o [ N o 5 N

BRIGA O GOSTU PREMA RADNIM MJESTIMA
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3. Ishodi ucenja

Ishodi ili rezultati uéenja pojam je koji oznacava sve ono $to se stjec¢e u€enjem, a to
su kompetencije koje se dalje dijele na: znanja, vjestine i kompetencije u uzem smislu.
Pozitivno vrednovana te ocijenjena znanja i vjestine (i njima pripadajuca samostalnost i
odgovornost) nazivamo rezultatima ucenja. Ovom se definicijom isti¢e da rezultati uéenja
pripadaju to¢no odredenoj osobii da je izvrSeno (drustveno—prihvaceno) dokazivanje njihova
posjedovanja (primjerice ispitima).

ZNANJA VIJESTINE KOMPETENCIJE
u uzem smislu

Cinjeni¢na kognitivne, samostalnost
i teorijska psihomotoricke i odgovornost
i socijalne

Kompetencije oznacavaju skup znanja, vjestina i kompetencija u uzem smislu.
Znanje oznacava skup stecenih i povezanih informacija.

Vjestine oznacavaju skup primjene znanja i upotrebe propisanih nacina rada u izvrSenju

zadaca i rjeSavanju problema. U polaznim osnovama HKO-a (Hrvatskoga kvalifikacijskog

okvira) vjestine se odnose na:

- Kongitivne (logicko i kreativno razmisljanje),

- Psihomotoricke (fizicka spretnost te upotreba metoda, instrumenata, alata i materijala)
i/ili

- Socijalne vjestine.

Ishodi ucenja su znanja, vjestine i kompetencije u uzem smislu koje je osoba stekla ucenjem
i dokazuje nakon postupka ucenja.

Kvalifikacija je formalni naziv za skup kompetencija odredenih razina, obujma, profila i

kvalitete, koja se dokazuje skolskom svjedodzbom ili diplomom, odnosno drugom skolskom
svjedodzbomiili diplomom, odnosno drugom javnom ispravom koju izdaje nadleZna ustanova.
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KOMPETENCIJE SPECIFICNE ZA TURIZAM I UGOSTITELJSTVO:

Osjecaj za pruzanje usluga:

Mogu otvoreno prici ljudima i mogu prepoznati potrebe gosta/klijenta, mogu ih razumjeti,
njima se prilagoditi i ispuniti ih.

Fleksibilnost:
Mogu brzo reagirati na najrazlicitije zahtjeve i potrebe gosta.

Sposobnost komunikacije:
U najrazlicitijim situacijama mogu komunicirati spontano, kako na materinjem jeziku, takoii
na stranim jezicima.

Poduzetnistvo:
Mogu razmisljati kao poduzetnik/poduzetnica.

Na medunarodnom planu:
Znam prepoznati medunarodne turisticke kontekste, mogu ih tumaciti. Otvoren/otvorena
i tolerantan/tolerantna sam prema drugim kulturama.

Interkulturalno znanje:
Poznajem nacine razmisljanja i ponasanja u drugim kulturama te svoje postupke mogu
prilagoditi njima.

Spremnost na ucenje — sposobnost za inovacije — kreativnost:
Spreman/spremna sam se prilagoditi zahtjevima turistickog gospodarstva, spreman/spremna
sam se dalje obrazovati i unijeti nove ideje.

Iskustvo iz prakse:

Na osnovi nacelnih teoretskih sadrzaja, praktikuma i intenzivne ljetne stru¢ne prakse/
prakti¢ne nastave te time skupljenih znanja, vjestina — rutine ispuniti zahtjeve odrede-
nih zanimanja. Primjerice recepcionar/recepcionarka na recepciji, sluzbenik/sluzbenica u
putnickoj agenciji, konobar/konobarica u restoranu, kuhar/kuharica u kuhinji, slasticar/
slasticarka u slasticarnici.

Moderne tehnike rada:

Poznajem moderne tehnike rada u komunikaciji i mogu primijeniti metode projektnog
menadZmenta.
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Umrezavanje/Networking:
Iz suradnje sizvanskolskim partnerima poznajem vaznost umrezavanja na podrucju svojeg
zanimanja i znam koristiti tu mrezu kontakata.

Posebnost zanimanja:

Usmijeravanjem edukacije na posebna podrucja zanimanja (ugostiteljstvo, putovanje i
slobodno vrijeme) mogu iskoristiti specifi¢na prakti¢na znanja i vjestine na profesionalan
nacin te znam upravljati softverom specifi¢nim za struku.

Upravljanje stresom i prag opterecenja:
Mogu se nositi s pritiskom na poslu, sa stresom i optere¢enjem, te mogu prema zahtjevima
svojeg posla/ profesije postici visoki radni u¢inak.

Bonton:
Jasno mije daje bonton znacajan dio moga poslovnog identitetai znam se prikladno ponasati
prema poslovnim, drustvenim te kulturnim zahtjevima i potrebama.

Mo¢ uvjeravanja:
Imam puno povjerenije u svoje osobne sposobnostii talente te ih mogu koristiti u svojem radu.

Timski igrac:
Mogu se uklopiti u skupinu i mogu raditi s drugim ¢lanovima na konstruktivan nacin.

Upravljanje konfliktima i kritikama:
Iza svake kritike i svakoga konflikta stoji problem koji Cu rijesiti prema suvremenim metodama
upravljanja konfliktima i kritikama.

ISHODI UCENJA opisuju seizjavamaoonome
sto se ocekuje da ucenik zna, razumije i/ili je
sposoban uciniti na kraju razdoblja ucenja.

Na tom tragu ishode ucenja o Brizi o gostu mozemo definirati kao ono sto ucenik zna/ra-
zumije i/ili je sposoban uciniti u vezi s kljucnim principima brige o gostu u sektoru turizma
i ugostiteljstva, potrebnim za pruzanje kvalitetne usluge.
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Kljucniishodi ucenja o Brizi o gostima:

Znanje:
kljucni principi brige o gostu u sektoru turizma i ugostiteljstva.

Vje§tine:

Kljucne komunikacijske vjestine,
Timskiradi
Vjestine rieSavanja problema.

Opce kompetencije:

odgovornost za kvalitetu pruzene usluge i odnose prema gostima, suradnicima i kolegama,
samostalnost u ophodenju s gostima, razumijevaniju i udovoljavanju njihovim potrebamai
ocekivanjima, kao i oCekivanjima mati¢ne organizacije.

Ishodi uéenja o Brizi o gostima trebaju biti takvi da pojedinac na temelju usvojenog
znanja moze:

Ishodi ucenja po podrucjima:

1.

Pojedinci trebaju znati i modi:

ISHODI UCENJA OPCENITO O BRIZI O GOSTU

Svojim ponasanjem trajno pokazati da razumije vaznost pruzanja kvalitetne usluge
gostima u sektoru turizma i ugostiteljstva.

Znaimozeidentificirati potrebe i oCekivanja gostiju te organizacije u kojoj radi, uvaza-
vajudi pritom nivo ugostiteljske usluge.

Znaimoze opisatirazlikeizmedu 'jake'i'slabe' brige o gostu u sektoru turizma i ugosti-
teljstva, osobito u smislu profesionalnog imidza, komunikacijskih vjestina i rjesavanja
prituzbi.

Prepoznaje i zna kako prezentirati profesionalanimidz u sektoru turizma i ugostiteljstva
te kako identificirati tehnike pozitivne i efektivne komunikacije s gostima, ukljucujuci
verbalnu i neverbalnu komunikaciju.

Identificira i zna primijeniti tehnike koje se rabe za uspjesno i sektoru turizma te ugo-
stiteljstva primjereno rjesavanje prituzbi.

Opisati brigu o gostu u sektoru turizma i ugostiteljstva,
Objasniti zasto je briga o gostu vazna za uspjesnost turisticko—ugostiteljskih organizacija,
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Identificirati tko su njihovi klijenti — gosti u sektoru turizma i ugostiteljstva,
Identificirati posljedice 'slabe' ili 'lose' brige o gostu u ovom sektoru,

Objasniti kako promoviratii pruzati kvalitetnu uslugu u sektoru turizma i ugostiteljstva,
Demonstriratii razumjeti potrebe i oCekivanja brige o gostu i njih samih u ovom sektoru.

Usvojena znanja i vjestine potvrduju se tako da pojedinac treba:

1.1,

2

Istaknuti znanje o osnovnim principima brige o gostu naglasavajudi kvalitetnu uslugu
cijelo vrijeme; odnositi se prema svim gostima s postovanjem; identificirati i odgovoriti na
potrebe gosta, pruzati uslugu sukladno ocekivanjima turisticko—ugostiteljske organizacije.
Pokazati razumijevanje zasto je briga o gostu vazna za ovaj sektor i tebe samog — ona
pomaze i doprinosi uspjesnosti turisticko—ugostiteljske organizacije; generira ponavljanje
posla natrajno jednakoj razini kvalitete, pridonosi rastu profitairastu te razvoju opcenito.
Znati identificirati eksterne i interne klijente te njihovu vaznost za sektor turizma i
ugostiteljstva.

Pokazati da cijeni i svjestan je posljedica lose brige o gostu, odnosno neucinkovitog
udovoljavanja internimieksternim klijentima — losa reputacija, gubitak posla, gubitak
profita, otpustanje radnika.

Pokazati pregled svoje osobne uloge u brizi o gostu, ukljucujuci osobni i imidz turi-
sticko—ugostiteljske organizacije, obavljanje i udovoljavanje formalnim obvezama,
prakticiranje primjerenih komunikacijskih vjestina, primjereno rjesavanje problema.

. Identificirati tipicne potrebe gostiju i oCekivanja klijenata u sektoru turizma i ugostitelj-

stva te poteskoce u udovoljavanju tim potrebamai ocekivanjima u tipicnim ugostiteljskim
situacijama.

Imati uvid o obvezama i odgovornostima poslodavca i radnika vezano uz osiguranje
higijenski prihvatljivog, sigurnog i zdravog okruzja za goste, ukljucujudi razumijevanje
higijenskih standarda i zastite na radu.

. ISHODI UCENJA O UCINKOVITOJ KOMUNIKACIJI

Pojedinci trebaju znati i modi:

Definirati proces komunikacije,

Odrediti komunikacijske vjestine,

Pokazati razumijevanje vaznosti razvijanja u¢inkovite komunikacije,
Opisati efekte i posljedice neucinkovite i neprimjerene komunikacije,
Zapoceti primjenu niza verbalnih i neverbalnih komunikacijskih tehnika
te tehnika telefoniranja.

Usvojena znanja i vjestine potvrduju se tako da pojedinac treba:

2.1,

26

Uzeti u obzir utjecaj u¢inkovite i neucinkovite komunikacije na goste i samu turistic¢-
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2.3.

2.4.

2.5.

ko—ugostiteljsku organizaciju — primjerice zbunjenost i nesporazum, nezadovoljni i
zanemareni gosti; gubitak posla, gubitak profita.

. Objasniti vaznost slusanja gostiju i kako demonstrirati gostima da se uzima u obzir i

uvazava ono sto nam govore.

Pruziti pregled upotrebe odredenih neverbalnih tehnika komunikacije kao Sto su upotreba
i usmjeravanje pogleda, gestikulacija, ukljucujuci upotrebu tijela, lica i ruku, izrazilica,
fizi¢ka pojavnost.

Pokazati poznavanje upotrebe tona glasa i ekspresije u ophodenju s gostima — kako
upotrijebiti ton glasa na najucinkovitiji i najprimjereniji nacin — izbjegavati koristenje
podignutog glasa, grubih tonova i piskutavog glasa.

Imati uvid u nadine koristenja verbalnih i neverbalnih tehnika komunikacije prilikom
telefoniranja.

3. ISHODI UCENJA O PREZENTIRANJU POZITIVNOGA PROFESIONALNOG IMIDZA

Pojedinci trebaju znati i mo¢i:

Objasniti vaznost 'prvog dojma' u turizmu i ugostiteljstvu,
Objasniti razlicitosti izgleda u ugostiteljskim objektima raznih kategorija.

Usvojena znanja i vjestine potvrduju se tako da pojedinac treba:

3.

3.2.

3.3.

3.4

4.

Objasniti vaznost njegovanja 'pozitivnog i profesionalnog' imidza u ugostiteljskom
kontekstu brige o gostu — utjecaj nacina na koji govorimo, oblacimo se, odnosimo se
prema ljudima.

Objasniti zasto je nuzno prema gostima odnositi se ljubazno i promptno te kako djelovati
unutar ovog sektora da bi se stvorila percepcija kvalitetne brige o gostu.
Demonstrirati svjesnost o vaznosti i koristiti verbalnu i neverbalnu komunikaciju u
razvoju pozitivnog i profesionalnog imidza, sve s ciljem pridobivanja povjerenja gostiju.
Objasniti vaznost omogucivanja osobnog prostora i osobnog pristupa gostima — ne-
gativan ucinak precjenjivanja gosta (davanja mu prevelike vaznosti i snage).

ISHODI UCENJA O RJESAVANJU PRITUZBI GOSTIJU

Pojedinci trebaju znati i mo¢i:

Objasniti zasto se gosti Zale u ovom sektoru,

Vrednovati koristi primanja prituzbi gostiju za unapredenje usluga i brige o gostu,
Demonstrirati razumijevanje tehnika rjesavanja teskih situacija s gostima,
Objasniti nacine rjesavanja prituzbi gostiju na pozitivan nacin.
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Usvojena znanja i vjestine potvrduju se tako da pojedinac treba:

4.1.

4.3.

4.4.
4.5.

4.6.

4.7.

Identificirati brojne razloge zbog koji se obi¢no gosti zale, primjerice losa hrana, prljava
soba, nedostatak posteljine, niska razina usluge, kasnjenje, neuljudnost i nepristojnost,
neodgovarajuca usluga — neispunjenje ocekivanja gostiju.

. Demonstrirati vaznost slusanja gosta koji se zali i vaznost nedonosenja preranih pro-

sudbi o pruzenom gostoprimstvu (ugostiteljstvu).

Vrednovati koristi primanja prituzbi gostiju u smislu podrske nastojanjima za stalnim
unapredenjem poslovanja.

Objasniti kako izbjeci defenzivno ponasanje u stresnim situacijama ugostiteljstva.
Demonstrirati razumijevanje kako dobiti podrsku i pomoc linijskih menadzera u rjesa-
vanju prituzbi.

Dati pregled razli¢itih tehnika pozitivnog rjeSavanja prituzbi, ukljucujudi konzultacije/
slusanje, raspravu predlozenih akcija, informiranje gostiju o akcijama/vremenu i osi-
guranje da su prituzbe rijesene na zadovoljavajudi nacin.

Znati ulogu odjela za brigu o gostu u pruzanju podrske procesu brige o gostu.

C. Vodic
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4. Podrucja poucavanija

Podrucéja ucenja:

4.1. Ucinkovita komunikacija

4.2. Prezentiranje pozitivnoga profesionalnog imidza
4.3. Rjesavanije prituzbi gostiju

4. 1. UCINKOVITA KOMUNIKACIJA
Ugostiteljstvo je djelatnost koja organizira, nudi i udovoljava potrebe gostiju za uslugama
nocenja, prehrane, toCenja pica i napitaka, a zadovoljava i druge drustvene, kulturne,
zdravstvene i ostale potrebe ljudi. U kvalitetnom obavljanju ove djelatnosti pored stru¢nih
znanja i vjestina, koje su temelj za korektno izvrSavanje zadataka, od iznimne su vaznosti
vjestine komunikacije, bez kojih ni najprofesionalnije strucno znanje ne pruza ocekivani
doZivljaj. Kao usluzna djelatnost, ugostiteljstvo je ponajprije rad s ljudima u kojem je pozicija
pruzatelja usluge vrlo specifi¢na jer trazi visoku razinu razumijevanja vaznosti i potreba
gostiju te samokontrole i predanosti.

Posebna je karakteristika ugostiteljstva komuniciranje izravno s korisnicima usluge, od-
nosno neposredna povratna informacija o zadovoljstvu korisnika usluge. Upravo je zbog
toga pruzatelj usluge u mogucnosti ne samo ostvariti nego i nadmasiti ocekivanja gosta
te pruziti uslugu po mjeri.

Ciljevi — ishodi uéenja; pojedinci trebaju znati i modi:

—  Definirati proces komunikacije,

—  Odrediti komunikacijske vjestine,

- Pokazati razumijevanje vaznosti razvijanja ucinkovite komunikacije,

—  Opisati efekte i posljedice neucinkovite i neprimjerene komunikacije,

- Zapoceti primjenu niza verbalnih i neverbalnih komunikacijskih tehnika i tehnika telefo-
niranja.

Komunikacija je zapravo prijenos informacije od posiljatelja prema primatelju, uz uvjet da
primatelj razumije informaciju. U procesu prijenosa informacije cijeli je niz faktora koji moze
utjecati na konacniishod. Komunikacija je sloZzen proces ¢iji uspjeh nije uvijek zajaméen.

Komunikacija je nepotpuna sve dok nije shvacdena, stoga je veoma vazno usredotociti se

na kvalitetni prijam informacije i izvrSiti provjeru shvacenog. Komunikacija se definira i kao
spoj jezicnih vjestina i drustvene interakcije.
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4.1.1. ZNACAJ KOMUNIKACIJE U VREDNOVANJU KVALITETE USLUGE
Proizvod ili uslugu iste kvalitete vrednovat Ce razli¢ito ljudi razlicitog iskustva, obrazovanja,
godina, drustvenog polozaja, imovinskog stanja i odgoja. Razli¢ito shvacanje kvalitete uslu-
ge iskazat Ce i gosti razlicitih nacionalnosti. Ljudi takoder sude o kvaliteti prema vlastitim
potrebama u odredenim situacijama.

Kvaliteta usluge ima tri aspekta: materijalni, osobni i proceduralni.

1. Materijalni aspekt odnosi se na sve ono sto je moguce odrediti osjetilima dodira, mirisa
ili okusa —interijer, dekoracija, posteljina, posude, standardi, uniforme itd. Vlasnickai
upravljacka struktura odgovorni su za ovaj dio kvalitete.

2. Osobni aspekt kvalitete neopipljiv je i odnosi se na osobnost zaposlenika, srdacnost,
usluznost, u¢inkovitost, ljubaznost itd. U mnogim situacijama pokazuje se da je osobni
aspekt vazniji od materijalnog i da predstavlja kompetitivnu prednost uizboru hotela ili
ugostiteljskog objekta. Svaki je zaposlenik odgovoran za osobni aspekt kvalitete usluge.

3. Proceduralniaspekt odreduje uprava, a odnosi se na nacin obavljanja pojedinih zada-
taka - procedura upisa gosta, naplate racuna, rezervacije itd. Procedure i pravila trebaju
pomodi u riesavanju odredenih situacija, ali ne na Stetu gosta. Misija je zaposlenika
pomodi gostu savladati eventualne prepreke koje mogu stvoriti procedure i pravila,
odnosno omoguciti da se te procedure obave sSto jednostavnije i u Sto kracem roku.

Kvaliteta usluge usuglasenost je ovih triju vrsta usluga, ponajprije kombinacija dobrih pravila
i procedura te dobroga osobnog aspekta. Najbolje materijalne aspekte moze upropastiti
los osobni aspekt. Nije uvijek moguce pruziti izvrstan materijalni aspekt, ali uvijek se moze
pruzitiizvrsna usluga.

U odredivanju kvalitete moguce je u analizi ovih triju aspekata uociti znacaj komunikacije.

4.1.2. ODREDIVANJE KOMUNIKACIJSKIH VJESTINA

Komunikaciju mogu ometatirazne prepreke: nerazumijevanje, predrasude, stereotipi, otpori,
nepaznja, gestikulacija, pogresna percepcija, buka, kulturoloske razlicitosti, jezi¢na barijera,
lose srocene poruke, nepazljivo slusanje, raspolozenje (dosada), brzopletost, nespremnost
za slusanje, razliciti sustavi vrijednosti, odsutnost duhom, rastresenost itd. Prepreka u
komunikaciji moze biti i ¢injenica da Cesto ¢ujemo ono Sto nam se svida.
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Kako bi komunikacija bila uspjesna, potrebno je eliminirati sve Sto odvlaci pozornost od
procesa komuniciranja. Komunikacija mora biti neutralna, odnosno nije primjereno iska-
zivati nesrazmjernu naklonost i simpatije prema samo jednom gostu, u odnosu na ostale.
Zanemaren ili ignoriran gost nezadovoljan je gost i kao takav Siri svoje nezadovoljstvo te
los dojam o pruzenoj usluzi i kvaliteti. Takav je gost izvor Zivoga negativnog publiciteta.
Istrazivanja pokazuju da nezadovoljni gost mnogo vise govori o losim iskustvima negoli
o dobrim. U konacnici, svaki nezadovoljni gost gubitak je profita, a za koji su odgovorni
zaposlenici jer je zadovoljstvo gosta misija svakoga zaposlenog koji treba pratiti, reagirati
i mijenjati negativna iskustva gosta u pozitivna.

Komunikacijske vjestine dijele se na vjestinu pisanja,
govora i slusanja.

Vjestina pisanja :

Vedi dio zanimanja u ugostiteljstvu nema potrebu za direktnim pismenim obracanjem gostu.
Naravno, svakirestoran ili hotel ima cijeli niz komunikacija s gostima u pisanoj formi, no time
se ne bavivecina zaposlenika nego se za to koriste vanjski suradnici (jelovnici, brosure, oglasi
i slicno). Zanimanja za obrazovni strukovni sektor turizam moraju savladati vjestine pisanja,
Sto podrazumijeva poznavanje pravopisa i gramatike, ne samo u hrvatskom jeziku nego i u
stranim jezicima. Takoder je potrebno savladati forme pisanja poslovnih pisama, zaglavlja,
datuma i potpisa, a u skladu s definiranim i usvojenim modelom organizacije. Svaki pisani
tekst mora biti besprijekoran, u formiisadrzaju, a svaku pravopisnu ili ortografsku dvojbu
treba provjeriti. Pisana poruka gostima u recepcijskom poslovanju (primjerice biljeska o
telefonskom pozivu) treba biti kratka, Citljiva, tocna, s itljivim potpisom osobe koja je pre-
uzela telefonsku poruku. Koriste se jednostavne rijeci i fraze, poznate rijeci, uljudna forma
obracanja (Vi, a ne ti), izbjegavaju se nepotrebne rijeci. Potpis je informacija gostu o osobi
koja odgovara za tocnost primljene poruke. U pisanju se koristi iskljucivo knjizevni, formalni
jezik. U pisanju poslovnih pisama tekst treba vizualno skladno smjestiti na memorandum.

Vjestina govora:

Govor i slusanje komunikacijske su vjestine koje moraju savladati svi zaposlenici koji su u
neposrednom kontaktu s gostom.

Kod govora je vazan kontakt pogledom jer je to poruka gostu da je zaposlenik posvecen u
potpunosti gostu. U komunikaciji s gostom vrijedi pravilo da je manje vise, odnosno da nije
pozeljno pretjerano govoriti. Gost ima prednost i u govoru. Govor zaposlenika treba odra-
Zavati (zrcaliti) raspoloZenje gosta, odnosno prilagoditi se gostu bilo u vedroj ili ozbiljnoj
situaciji. Pri tome treba voditi racuna i o gestikulaciji koja treba biti umjerena i prilagodena
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sugovorniku. Poznato je da su Mediteranci skloni zustroj gestikulaciji, dok su sjeverni narodi
mnogo suzdrzaniji. Stoga Ce se analogno i zaposlenik kontrolirati.

Govor se sastoji od nekoliko komponenti—glasa, jezika, brzine, dikcije. Rjecnik koji se koristi
treba biti uljudan, iskljuciti pogrdne rijeci, psovke, sleng i postapalice. Kulturni govor znacdi
gramaticku savrsenost i elegantno izrazavanje. Dobra dikcija neophodna je za pravilno
razumijevanje, odnosno govoriti jasno i razumljivo iskazivanje je osobne kulture te posto-
vanja prema slusatelju.

Afirmativni govor:

U ugostiteljstvu je potrebno nauditi koristiti se afirmativnim govorom
koji izrazava pozitivne stavove prema gostu i namjeru da se gostu
ugodi, primjerice:

- Sto mogu udiniti za Vas?

- Bilo mi je zadovoljstvo!

- Oprostite Sto ste Cekali, hvala na strpljenju!

- Hvala sto ste nam to rekli!
- Da, ucinit ¢u sve u mojoj moci!

Negativni govor :

Odrazava negativan stav prema bilo Cemu sto gost zatrazii pomanj-
kanje dobre volje, a zapocinje negacijom. Gotovo je sve moguce
izraziti na pozitivan i negativan nacin. Zaposlenici u ugostiteljstvu
trebaju vjezbati pozitivno izrazavanje. Ovdje je nekoliko primjera.
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NEGATIVNO/NEZAINTERESIRANO POZITIVNO/ULJUDNO

- Ne znam... - Provjerit ¢u i javiti Vam...

- Ne mozemo mi to... - Pokusat ¢emo nesto uciniti...

- Morate... - Bilo bidobro da...

- NE! (na pocetku recenice) - DAl'nastojat cemo...

- Nije to moj posao... - Zatoje nadlezan...sad ¢u ga pozvati...
- Nazovite sutra, sada nema nikoga... - Ljubazno molim Vas telefonski broj,

nazvat ¢emo Vas

- Kako se zovete? - Vase vrijedno ime je?

- Sto zelite? . Sto mogu udiniti za Vas?

- Sad sam na pauzi... - Rado ¢u to obaviti za Vas...
- Ja sam uvijek zrtva - Ja ¢u to najbolje obaviti...

D. Sommelier
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Negativno razmisljanje rezultira negativnim osjecajima, negativnim ponasanjem, negativnim
rezultatima, a formulira se negativnim nacinom govora.

Pozitivne misli izazivaju pozitivne osjecaje, pozitivno ponasanje, pozitivne rezultate, a
formuliraju se pozitivnim nacinom govora.

Gostu ne treba govoriti ono sto se ne moze napraviti nego ono sto se moze uraditi.
Zaposlenik treba razgovarati na srdacan nacin — vedrog izraza lica, usredotocen na gosta, s
osmijehom, ako to dopusta situacija. Ako se gost na nesto zali ili ima neki ozbiljni problem,
tada se nije umjesno osmjehivati. Gost treba izredi sve Sto zeli bez prekidanja.

Vjestina slusanja:

Trazi punu pozornostisamodisciplinu. To je najvaznija komunikacijska vjestina, od iznimne
vaznosti u ugostiteljstvu. Pozorno je slusanje poruka gostu da ga se postuije, cijeni i da e
njegove Zelje biti tocno ispunjene. Pozorno slusanje omogucava izbjegavanje mogucih
pogresaka, a to znadii kvalitetnije obavljanje zadataka.

Slusanje je aktivan proces koji trazi sudjelovanje. Potrebno je izbjegavati preuranjeno zaklju-
tivanje o onome $to gost Zeli redi. Cesto se unaprijed prosuduje, odobrava ili ne odobrava
umjesto da se koncentrira na razumijevanje onog $to gost zaista govori.

Prijam treba prilagoditi prirodi poruke.

Ima nekoliko vrsta sluanja koja sva mogu biti od koristi u svakodnevnoj komunikaciji
s gostima:

1. Aktivno slusanje

Slusanje s empatijom

Otvoreno slusanje

Svjesno slusanje

MEESEAIEN

Potpuno slusanje

1. Aktivno slusanje ima nekoliko faza:
1. Parafraziranje
2. Pojasnjenje
3. Povratna informacija

1. Parafraziranje znaci uobliciti vlastitim rijecima ono sto je gost vjerojatno zelio reci.
Parafraziranje je neophodno za dobro slusanje. Parafraziranje je tehnika izbjegavanja
pogresnog shvacanja, ujedno i pridavanje vaznosti sugovorniku. Ljudi cijene kad ih se
slusa. Pogresne se pretpostavke, pogreske i interpretacije ispravljaju odmah. Parafrazi-
ranje zapocinje reCenicama: 'Drugim rije¢ima..., '"Ako sam dobro shvatio..., 'Zapravo....
Parafraziranje pomaZze u pamcenju onog sto je receno i eliminira velinu prepreka u
slusanju.
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2. Pojasnjenje Cesto prati parafraziranje, a znadi postavljati pitanja do potpunog shvacanja
situacije. Pojasnjenje pomaze fokusiranju interesa jer se tako saznaje vise od osnovnih
informacija. Pojasnjenje takoder daje do znanja gostu da je zaposlenikistinski zainteresiran.

3. Povratnainformacija — aktivno slusanje ovisi o povratnojinformaciji. Nakon parafrazira-
njaipojasnjenja treba provjeriti percepciju — pratiti gestikulaciju, ton glasa, neverbalne
elemente — rezimirati dojmove o osjecajima gosta

2. Slusanje s empatijom

Ima osobitu vaznost kad se pojavljuje gost s nekim ozbiljnim problemom. Empatija iskazuje
suosjecanje i puno razumijevanje problema, toplinu i brigu zaposlenika o gostu. Zaposlenik
e govoriti tiho, pozorno slusati. Pitanja koja si zaposlenik postavlja u procesu slusanja s
empatijom (nije neophodno da i direktno izrice nego nastoji pronadi odgovore): Koji su razlozi
ljutnje, bijesa, zalosti ili slicno gosta? Kakvi su osjecaji gosta? Sto je gostu potrebno da se
smiri, bude zadovoljan i da se problem rijesi?

3. Otvoreno slusanje

Odnosi se na slusanje u kojem se prije donosenja zakljucka do kraja slusa problem i komunicira
u potpunosti. Zakljucak se ne donosi prije sagledavanja svih informacija. Zuritisa zakljuccima
pokazuje povrsnost i nedovoljan interes za razumijevanje problema.

4. Svjesno slusanje

Dvije su komponente svjesnog slusanja:

a. Usporedivanije iznesenog s vlastitim znanjem, bez donosenja suda, jednostavno us-
poredivanje iznesenog s poznatim ¢injenicama

b.  Pracenje sklada izgovorenog i pokazanog. Ako govor tijela, izraz lica, glas i rijeci nisu
uskladeni, treba traziti dodatna pojasnjenja jer ce inace zakljucak biti nepotpun ili
konfuzan.

5. Potpuno slusanje

Potpuno slusanje obuhvaca sve vazne detalje koji pokazuju daje
zaposlenik u potpunosti predan razgovoru s gostom, a to su:
—  Kontakt pogledom

—  Lagano se nagnuti prema naprijed

- Poticati govornika potvrdivanjem ili parafraziranjem

—  Razjasniti postavljajuci pitanja

—  Aktivno se udaljiti od svega sto moze odvuéi pozornost
—  Posvetiti se razumijevanju

—  Odbaciti svaku predrasudu

—  Prijam prilagoditi prirodi poruke

—  Shvatiti slusanje kao vrijeme za ucenje
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E. Barmen

Oblici komunikacije:

Postoji vise oblika komunikacije — slusanje-govor—pisanje (verbalna komunikacija), zatim
vizualna, taktilna, komunikacija mirisom i okusom te govor tijela (neverbalna komunikacija).
Istrazivanja upozoravaju navaznost neverbalne komunikacije: slusatelj pamti10% onog sto
se govori, 40% kako se govori, a 50% se odnosi na dojam koji ostavlja govornik (kako izgleda).

Kategorije neverbalne komunikacije su:

1. Dodir - stisak ruke moze iskazati suosjecanje, toplinu, prijateljstvo, ali treba biti umjeren
kako ne bi bio krivo shvacen. Takoder treba napomenuti da sjeverni narodi nisu skloni
dodirima, za razliku od naroda juzne Europe i Mediterana.

2. Govortijela—vrlo kompleksna kategorija. Cijeliniz detalja o tome kako se drze ruke, kako
su prekrizene nogeili kako je zaposlenik uspravan govori o namjeri, stavu ili raspoloZe-
nju. Ruke prekrizene na prsima iskazuju nespremnost da se gostu pomogne, odredenu
aroganciju. Iskrivljeno stajanje pokazuje dosadu, rezigniranost, pomanjkanje volje za
radom, nasuprot uspravnom stajanju koje se tumaci kao poruka energije, dinamike i
entuzijazma. Dodirivanje nosa prikrivena je nesigurnost. Kontinuirano pomicanje stvari
koje su na pultu recepcije pokazuje dosadu i zelju da razgovor sto prije zavrsi.
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3. Glas—sam za sebe govorio spolu govornika, raspoloZenju, Zivotnoj dobi, zdravstvenom
stanju, obrazovanju, pa i o podrijetlu (lokalni akcent). Glas je moguce kontrolirati, ton
nizi od prirodnog ostavlja dojam pouzdanosti, kulture i paznje. Ugodan glas veoma
je vazan, a elementi glasa su jasnoca, boja i visina. Glas ne smije biti piskutav, ali niti
pretih (gost nece razumijeti Sto se govori). Glas treba modulirati kako bi odrazio emocije
i dao uvjerljivost sadrzaju. Kultivirani glas implicira kultivirani rjecnik.

4. Kontakt pogledom — gledati gosta u oci znak je paznje, pristojnostiiusredotoenosti na
sugovornika. Vrludanje pogledom govori o nezainteresiranosti. Medutim, postoje narodi
(Japan) koji se osjecaju nelagodno ako je pogled usmjeren prema njima preintenzivan.

5. Osobniprostor - je zona, zivotni prostor svake osobe u koju nepoznate osobe, poslovni
partneri, pa tako i gosti ne ulaze. Osoba kojoj se netko previse priblizi, odnosno narusi
osobni prostor, osjeca se ugrozenom i instinktivno Cini korak nazad. Osobni prostor
povezan je s razinom odnosa (osobni prostor je manji s prijateljima negoli s poslovnim
partnerima), zivotnom dobi, obrazovanjem, nacijom (manji u mediteranskim zemljama
negoli na sjeveru Europe).

6. Izgled - izgled zaposlenika govori o poziciju u hijerarhiji organizacije, o stavu prema
poslu i prema gostu.

7. Izrazlica - pokazuje stav prema poslu i gostu. Zaposlenici trebaju shvatiti da je posao
u ugostiteljstvu slican kazalistu: kao i glumci, nalaze se uvijek na pozornici, dobre volje,
vedri, raspoloZeni, nasmijeseni, na usluzi gostu. Gosta ne zanimaju privatni problemi
zaposlenika, zalosti, ljutnje ili slicno. Izraz lica ne smije stoga odrazavati bilo koji negativni
osjecaj. Potrebno je izbjegavati mrstenje, okretanije ili stiskanje ociju, objeSena usta.

8. §utnja — moze biti vrlo rjecita i znakovita. Zavisno od situacije moze biti ugodna ili
neugodna, iskazivati stav prema gostu.

Neverbalna komunikacija nije jednoznacna, odnosno osmijeh nije uvijek pozitivan. Kad se
poruka prenosi ne samo rijecima nego i drzanjem tijela, izrazom licai gestama, bitan je sklad
verbalnih i neverbalnih elemenata jer je u protivnom komunikacija potpuno neuvijerljiva i
kao takva kontraproduktivna.

4.1.3. VIESTINA ULJUDNOG I UCINKOVITOG TELEFONIRANJA

Vijestina telefoniranja je vazna jer je ponekad to prvi dojam koji ostavlja agencija, hotel ili
restoran na gosta. Kao takav moze biti presudan za odredivanje kvalitete organizacije. Velike
hotelske kuce imaju vrlo jasno definirana pravila telefoniranja te se natpis s uvodnim rece-
nicama pozdrava Cesto nalazi na vidljivome mjestu u telefonskoj centrali kako bi telefonisti
u svakom trenutku odgovarali na poziv uvijek na isti nacin. Za ostale sluzbe koje se koriste
telefonom organiziraju se treninzi.
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Zlatno je pravilo da telefonsku slusalicu treba podici do treceg poziva, nakratko ¢ak i onda
kad se razgovara na drugoj liniji, jer gostu treba dati do znanja da ¢e biti usluzen ¢im to bude
moguce, odnosno kad zavrsi razgovor u tijeku. Neke hotelske kuce smanjuju taj vremen-
ski rok do druge zvonjave telefona. Prilikom podizanja slusalice i prije pocetka razgovora
preporuka je da se zaposlenik nasmijesi jer Ce glas biti ugodniji, a ton razgovora vedriji, Sto
govori gostu o spremnosti da ga se usluzi. Anglosaksonski stil komuniciranja telefonom trazi
da se, nakon definiranja ugostiteljskog objekta i pozdrava, osoba koja je podigla slusalicu
predstavi imenom. Mnoge su organizacije usvojile ovaj nacin komuniciranja iako je on su-
protan nasoj kulturi u kojoj nije uobicajeno da se predstavlja imenom nego prezimenom, a
takoder je upitno samo predstavljanje osobe na telefonskoj centrali, koje je suvisno nakon
predstavljanja organizacije jer gost nema potrebu razgovarati osobno s telefonistom. Kad
se poziv transferira u pojedine odjele, tada je korektno da se osoba koja je podigla slusalicu,
nakon definiranja odjela, i predstavi. U svakom slucaju, stil telefoniranja odreduje se organi-
zacijskom kulturom i stvar je dogovora svake organizacije zasebno. Pravilo bi trebalo biti da
je formula odaziva na telefonski poziv Sto kra¢a. Umjesto dugih recenica: 'Dobar dan, ovdje
Grand Hotel Splendid, Marija pri telefonu, izvolite, Sto mogu uciniti za Vas?', kraci oblik kao
Sto je primjerice u hotelu Ritz u Parizu: 'Dobar dan, ovdje Ritz!" Gost, naime, zeli $to prije
razgovarati s odjelom ili osobom koju trazi, a osobito ako zove iz neke udaljene zemlje, nije
sklon trositi vrijeme na predugacke forme uljudnosti.

U telefonskom razgovoru treba biti kratak, govoriti razgovjetno i polako, osobito ako je rijec
o strancu koji ne razumije dobro jezik. Ako osoba koja je nazvala Zeli ostaviti poruku, obve-
zno je poruku zabiljeziti i ponoviti je prije zavrSetka razgovora kako bi se izbjegle pogreske.
Suvisno je gostu reci: 'Tmali ste poziv' ako se ne zna tko je zvao i postoji li bilo kakva poruka.

Ako osoba koja je nazvala trazi neki odjel ili neku osobu, telefonist ce reci: 'Samo trenutak,
prespojit ¢u Vas' — nikako formule kao $to su: 'Moze', 'Aha’, 'Dobro’ i sli¢no.

Ako se osoba zahvali na usluzi, telefonist ¢e reci: 'Nema na cemu' ili jos uljudnije: 'Bilo mi
je zadovoljstvo'ili 'Sa zadovoljstvom'.

Na kraju razgovora obvezno je pozdraviti i zavisno o situaciji dodati: 'Hvala na pozivu' ili
neku drugu prigodnu uljudnu formu.

Treba zapamtiti da je osoba koja zove ta koja prva spusta slusalicu, a ni u kojem slucaju
telefonist ili zaposlenici u agenciji, restoranu ili hotelu.

4.2. POZITIVNI PROFESIONALNI IMIDZ

Gost stvara svoj prvi dojam o organizaciji u prvome vizualnom kontaktu. Kasnije se taj dojam
moze popravitiili pogorsati, ali polazna razina procjene kvalitete stvara se u tome prvom kon-
taktu. Mnogi gosti imaju neka predznanja/informacije — prvi telefonski kontakt koji je takoder
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veomavazan ili prve kontakte putem brosura, novinskog ¢lanaka, televizijske reportaze, no nista
nema snagu prvoga osobnog dojma. Prvi dojam ima snazan psiholoski ucinak i kao takav ima
posljedice na stvaranje trajnog suda o kvaliteti. Ispravljanje prvog dojma dugotrajan je proces.
Ponekad gostina temelju toga prvog dojma napuste objekt a da zapravo nisuimali prilike nado-
puniti dojam, odnosno ispraviti ga. Vazno je stoga da zaposleniciimaju razvijenu svijest o znacaju
dojmakoji hotel / restoran / turisticka agencija ostavlja na gosta prilikom prvog dolaska / kontakta.

Ciljevi — ishodi uéenja; pojedinci trebaju znati i mo¢i:
—  objasniti vaznost 'prvog dojma' u turizmu i ugostiteljstvu,
—  objasnitirazli¢itosti izgleda u ugostiteljskim objektima raznih kategorija.

4.2.1. OCEKIVANJA GOSTA I TRENUTAK ISTINE

Gost je smisao turizma i ugostiteljstva. U vecini slu¢ajeva gost nije bio obvezan dodi u
agenciju, hotel ilil ugostiteljski objekt nego je dolazak bio slobodni izbor. Samim dolaskom
pokazao je povjerenje koje treba opravdatii nadmasiti jer je to jedini nacin da se gost zadrzi,
odnosno da nakon prvog dolaska postane stalni gost. Na stalnim gostima hoteli i restorani
temelje svoje prodajne strategije, a stalni gosti generiraju i nove goste. Gost, najvaznija
osoba u agenciji, hotelu i restoranu, uvijek ima prednost: na ulazu, izlazu, hodniku, u lif-
tu... Gost govori prvi, o temama koje ga zanimaju. Misljenje gosta se postuje i ne diskutira.
PoZeljno je izbjegavati teme koje mogu izazvati nelagodu, svadu ili otvoreni sukob. Gostu
se ne namece vlastito misljenje.

Gosti oCekuju da ih se razumije, postuje, da ih se primjecuje. Nezamislivo je da gost stoji
na recepciji hotela ili na ulazu u restoran, a da ga recepcionar ili Sef sale ne primijete i ne
obrate mu se. Gost voli da ga se slusa s razumijevanjemida mu se pomaze. Gost zeli osjetiti
sigurnost i znanje zaposlenika, jednako kao i privrZzenost zaposlenika organizaciji (to je na
neki nacin jamstvo kvalitetne organizacije).

Analize provedene u tisu¢u hotela pokazuju da su naljestvici

vaznosti gostu najvazniji: '

1. Brziodgovor na zahtjev (poruka gostu: Vi ste nam prioritet)

2. Topliiprijateljski nacin komuniciranja (poruka gostu: Ze- =
limo da se osjecate kao medu prijateljima)

3. Stav'moguihocu' (poruka gostu: NiSta nam nije tesko na-
praviti za Vas)

4. Entuzijazamiradost uobavljanju zadataka i pruzanju uslu-
ge (poruka gostu: Tu smo zbog Vas i radujemo se sto Vam
mozemo pruZiti uslugu)
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Urednost u odijevanju i izgledu (poruka gostu: Agencija/hotel/restoran je uredan
u svemu, pa tako i uizgledu osoblja)

Osmijeh (poruka gostu: Dobrodosli!)

Pozdrav (poruka gostu: Mi smo dobro odgojeni kolektiv)

Prepoznatiipreduhitriti potrebe (poruka gostu: Kontinuirano razmisljamo kako ugoditi
gostu)

Zaposlenik kontrolira je li usluga izvrsena prema zZelji gosta (poruka gostu: Sigurnost
da Ce Zelje bitiizvrsene)

Anketa provedena medu poslovnim ljudima pokazuje da je jedan od najvaznijih
elemenata u odluci o izboru hotela:

1.
2.
3.

Kontinuirana kvalitetna usluga (poruka gostu: Sigurnost standarda)

Brza prijava i odjava (poruka gostu: Vodimo racuna o Vasem vremenu)

Mogucnost putovanja bez suvisne prtljage (poruka gostu: Razumijemo Vase potrebe, pa
je prema njima organizirano pranje gostinjskog rublja i odabrani standardi u kupaonicama)
Vrhunske usluge concierga (poruka gostu: Osigurali smo za Vas vrhunsku mogucénost
dobivanja informacija i usluga)

Promptno predavanje poruka (poruka gostu: Razumijemo vaznost koju poruke mogu
imati za Vase poslovanje)

Kvalitetan dorucak (poruka gostu: Razumijemo vaznost energije kojom zapocinjete
svoj radni dan)

Najnovija istrazivanja u restoranskoj industriji pokazuju da gosti traze:

1.
2.
3.

Odredenu privatnost u restoranu, sto znaci adekvatan raspored stolova

Moguénost razgovora, sto znaci mirniju atmosferu bez buke

Nenametljivu usluga, sto znadi diskretnu prisutnost, ali ne i napadno nastojanje da se
proda Sto vise i Sto skuplje

Brzu uslugu, Sto znaci da gost odreduje dinamiku usluge, koju restoran treba uskladiti
s kuhinjom

Osjecaj ugode mirisa pri ulasku u restoran, sto znadi da restoran mora voditi racuna o
mirisima koji dopiru iz kuhinje

Besprijekornu Cistocu, sto znaci vladanje ¢istocom na svim razinama — od samog
restorana, sanitarnih prostorija, jelovnika, cvije¢a do solenke na stolu

Klijenti u agencijama ocekuju:

1.

oor W

40

Kontinuiranu kvalitetnu uslugu — prepoznavanje staroga klijenta, osmijeh, dobrodoslicu
Ucinkovitost — brzu provjeru podataka, rezervacije, naplate

Razumijevanje potreba i zelja te dinami¢nost raznovrsne ponude

Zastitu interesa klijenta prije interesa agencije

Udobnu i opustajucu atmosferu u agenciji u kojoj je ugodno razgovarati
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F. Sobarica

TRENUTAKISTINE interakcija je gostai zaposlenika
u kojoj gost stvara misljenje o kvaliteti organizaci-
je (agencije, hotela, restorana). Pocinje od prvog
susreta s objektom. Kljucni su faktor ljudi.

U domacinstvu ima mnogo trenutaka istine: to je dojam koji ostavlja ulaz — urednost, ¢istoca,
izgled biljaka, Cista ulazna vrata. Uvelo cvijece treba zamijeniti novim, smede listove uklo-
niti. Biljke na ulazu ne smiju biti prasnjave. Cistoca sobe mora biti besprijekorna — osobito
treba pripaziti na ¢istocu kade i umivaonika. Nigdje ne smije biti prasine: ormari, radijatori
(akoihima), papirnati standardi moraju biti besprijekorni. Nedopustivo je da gost naide na
papirnati standard po kojem je neki prethodni gost nesto pisao.

Poruka gostu: soba se ne odrzava kvalitetno. Svakodnevno treba Cistiti daljinski upravljac,
telefone. Trenutak istine u domacdinstvu znaci i tehnicku ispravnost svega Sto se nalazi u
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sobi: uticnice, televizor. Svaki zahtjev treba rjesavati brzo i uinkovito (dodatnijastuk treba
donijeti u roku od najdulje 15 minuta).

Hotel gradi svoj ugled i na kvalitetnom pranju te glacanju koje podrazumijeva i odredeni
standard preuzimanja i vracanja odjece. Muske kosulje treba vradati s jednim umetnutim
kartonom oko kojeg se kosulja slaze (neki hoteli tiskaju svoje reklamne poruke na takve
kartone) i drugim koji se stavlja ispod okovratnika te u prozirnom celofanu. U hotelskim
kupaonicama standardi (Samponi, losioni, kape za tusiranje itd) trebaju uvijek biti sloZeni
na istome mjestu i na isti nacin. Sobarica je obvezna kucati na vrata prije ulaska u sobu
kako biizbjegla eventualne neugodne situacije. Usisavac, kao ni kolica za pospremanije, ne
ostavljaju se na hodniku bez nadzora itako da gosti ne mogu prolazitijer je to poruka gostu
o neurednosti. Slike s kojih sobarica Cisti prasinu treba obvezno izravnati.

Trenutak istine na recepciji obuhvaca ulaz, nacin kako recepcionar pozdravlja gosta, proceduru
prijave gosta, tijek razgovora s recepcionarima, osmijeh, osjecaj brige, proceduru odjave
gosta. Kvaliteta hotela sudit e se i prema tome kako se rjesava pitanje prtljage — postoji li
nosac, koristi li on zajedno s prtljagom posebnilift ili ne, je li usluga bila brza ili spora. Gost
Ce zacijelo zamijetiti ako se prtljaga nalazi u predvorju hotela, u ocekivanju da gost ode,
ili ¢e do odlaska biti pohranjena u nekoj obliznjoj prostoriji. Najvazniji je trenutak istine na
recepciji brzina i ucinkovitost kojom se obavljaju poslovii zadaci. Prilikom odlaska dobar ili
lo$ dojam ostavit ¢e blagajnaibrzina kojom se pripremaju racuni. Gost Ce vrlo dobro ocijeniti
mogucnost brze odjave, odnosno reguliranje racuna uoci odlaska.

Trenutak istine u restoranu odnosi se na tople tanjure, na Ciste te neokrhnute ¢ase i tanjure,
na Cistocu opcenito, na stil, alii ¢istocu uniformi. Vazna jei kvaliteta hrane i pi¢a te kreativna
prezentacija. Trenutak istine je i vinska karta, jelovnik, cvijece na stolu, kvaliteta pribora za
jelo. Kvaliteta restorana procjenjuje se i u trenutku kad i ako konobar sklanja posude za
papar i sol prije sluzenja deserta.

Trenutak istine u agenciji obuhvaca elemente svih odjela u hotelu — Cistocaiopéiizgled ulaza,
nacin na koji su sloZzene brosure, izgled osoblja, ucinkovitost osoblja, izgled brosura, unifor-
me, eventualno cvijece. Trenutak istine nakon vizualnog prvoga kontakta prelazi u procjenu
prema razni usluge — ucinkovitost, interes gosta na prvome mjestu itd.

4.2.2. ZNACAJ PRVOG DOJMA KOJI OSTAVLJA OSOBLJE

Dobar prvi dojam ovisi o vanjskom izgledu koji u Sirem smislu obuhvaca uniformu, cipele,
frizuru, njegovani izgled, nakit, miris, drzanje.

Propisanivanjskiizgled dijeli se na osoblje koje nosi uniformu (u neposrednom je kontaktu s gostima)
i osoblje koje ne nosi uniformu (nije u kontaktu s gostima, ali podlijeZe odredenim pravilima izgleda).
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Osoblje koje nosi uniformu

Velike hotelske korporacije propisuju u svojim prirucnicimaizgled oso-
blja u kontaktu s gostima (The Ritz—Carlton, Hilton, Inter—Continental
itd) koji mora odrazavati njihovu filozofiju i stil. U visokokategornicima
u kojima odsjedaju poslovni ljudi oCekuje se i poslovniizgled osoblja,
sizuzetkom onih hotela koji propisuju narodne nosnje (uglavnom na
Dalekom istoku).

Treba istaknuti da su hoteli, hotelski lanci i restorani visoke kategorije vrlo konzervativni
u pogledu izgleda zaposlenika te ne toleriraju ekstravagancije kao sto su vidljiva tetovaza,
piercing, neobicne frizure ili boje kose, nakit na zubima, upadljivi nakit i sli¢cno. Nije dopu-
Steno noSenije prslukaili dzempera preko uniforme. Kosulja se mora mijenjati svakog dana.
Zaposlenicima je apsolutno zabranjeno Zvakanje tijekom rada (Zvakace gume ili hrane).

Uniforma:

osigurava je hotel ili restoran, ali je svaki zaposlenik odgovoran nositi Cistu uniformu i da
uniforma bude odrzavana na zadovoljavajudi nacin. Uniforma je propisana i ne moze se
mijenjati osobnim detaljima.

Cipele:

uz uniformu se nose crne cipele, ne previsokih potpetica, zatvorene na prstima i peti. Moraju
biti besprijekorno ¢iste. Ne nose se natikace, japankeili slicno. Zimi osoblje mora presvlaciti
Cizme. Muskarci ne smiju nositi cipele s debelim gumenim potplatom. Muskarci ljeti ne smiju
nositi mokasine na bosu nogu.

Carape:

obvezne suiljeti. Za zenske Carape propisanaje boja (crne, sive, tamnoplave ili boje koZe, no
nikako Sarene, crvene ili zelene, pa i onda kad ¢arape nisu ukljuc¢ene u uniformu koju inace
osigurava hotel). Muske ¢arape moraju biti tamne i visoke, do koljena.

Kosa:

mora uvijek biti ista, ne smije padati preko lica, mora biti skupljena, a kopce i vrpce moraju
biti u skladu u uniformom. Brada se tolerira, ali treba je pustati tijekom godiSnjeg odmora i
zatim redovito njegovati. Brada se brije prije smjene, Sto znaci ako zaposlenik radi poslije-
podne, tada i bradu treba brijati poslijepodne, a ne ujutro.

Sminkanje:

je dobrodoslo jer ostavlja dojam njegovanosti, no umjereno — ne prihvacaju se sjenila za oci
ili rumenila za obraze jakih boja. Parfem mora biti vrlo diskretan. Zaposlenici koji posluzuju
ili rukuju s hranom ne nose parfem.
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Nakit:

dopustene su diskretne nausnice, ne vise od jedne na jednom uhu, ne visece niti veliki
kolutovi. Dopusteno je i prstenje, ali ne vise od jednog prstena na svakoj ruci, koje ne smije
biti preveliko. Nisu dopusteni brosevi niti znacke na uniformi. Muskarci ne nose nausnice
niti narukvice.

U mnogim ugostiteljskim objektima koji su namijenjeni specificnoj klijenteli (studentski
kafici, hosteli, hoteli nize kategorije i sl.) dopusteni suiskoracijer je cijela atmosfera mnogo
leZzernija. Jednako tako je i u ljetovalistima, gdje su i pravila odijevanja opustenija, na sto
utjece i klima. (Konobari i konobarice u ljetovalistu Hayman Island u Australiji sluZe goste
ubermuda hla¢ama, u Las Vegasu u uniformi koja je samo malo veca od bikinija.) No to jos
ne znaci da bi u hotelima i restoranima visoke kategorije na obali moglo raditi osoblje u
sandalama, japankamaili trapericama. Svaki hotel i restoran ima svoja pravila odijevanja,
kojih se treba pridrzavati jer je to dio organizacijskog imidza i kulture.

Osoblje koje ne nosi uniformu
Obvezno je nositi prikladno odijelo, klasicne hlace (traperice nisu dopustene), mini-suknje
nisu dopustene, duljina suknje treba biti iznad koljena. Za zaposlenike koji nisu u kontaktu
s gostom Carape nisu obvezne ljeti. '

4.2.3. ZNACAJ STAVA

Turizam i ugostiteljstvo dinamicne su, iznimno propulzivne
gospodarske grane. Karakterizira ih i potreba za iznimnim
kadrovima koji su u moguénosti suociti se s velikim zahtjevima
koje profesija postavlja ne samo u stru¢nom dijelu nego i u
psiholoskom. Zaposlenici koji nisu u stanju suociti se svakodnevno s potrebama koje pred
njih postavlja ucinkovita i kvalitetna komunikacija kako je to prethodno izneseno, nece biti u
mogucnosti pruziti dovoljno kvalitetnu uslugu. Stovide, postoji uvrijezeno shvacanje u velikim
hotelskim sustavima da je stru¢nost manje vazna od op¢ih ljudskih karakteristika, odnosno
da e zaposlenik stru¢nost stedi tijekom rada u hotelu prema propisanim standardima, ali
da volju i stav prema usluznoj djelatnosti mora donijeti sa sobom. Smatra se, dakle, da se
istinska Zelja za rad s ljudima uvijek pod pritiskom i uz isti standard kvalitete, nastojanje da
se gostu pomogneiizade ususret ne stjece treninzima nego da je urodenaili ste¢ena u ranoj
Zivotnoj dobi. Naravno da je kroz treninge moguce postici vise razine pruzanja usluge, ali
osnovni poticajili poCetnarazina pozitivnog stava prema ugostiteljstvu mora postojati kao
preduvjet za stvaranje radnog odnosa. Osobe koje smatraju da je profesija koju su izabrali
los izbor i da ne zadovoljava njihove potencijale, ne¢e modi pruziti kvalitetnu uslugu zbog
uspostavljene psiholoske barijere.
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Vazno je razumijeti da se naucena znanja o kvalitetnoj i ucinkovitoj komunikaciji moraju
primjenjivati svakodnevno kao stil rada. U vjestinama komunikacije nemaizbora —jer samo
kvalitetna usluga vraca gosta. Gost koji se vraca je taj koji stvara prihod od kojeg zaposlenici
primaju osobni dohodask. Slijedom toga, direktno su odgovorni za ostvarivanje prometa, i
svako odstupanje rezultira direktnom materijalnom stetom. Posebni senzibilitet trazi se u
ophodenju s djecom, starijim gostima i gostima s posebnim potrebama.

Stav koji zaposlenici trebaju imati ima nekoliko razina:

1.

Interes gosta je na prvome mjestu — to znaci da gost u svakom trenutku ima prioritet,
da de zaposlenici prestati medusobno razgovaratiili nesto raditi kad im se obrati gost,
da ce, ako je potrebno u interesu gosta, napraviti dodatni napor, nekoliko koraka vise,
nekoliko telefonskih poziva vise (ako to dopusta politika tvrtke, Sto je ponekad ogra-
nicavajuci faktor). To je proaktivni stav koji je u ugostiteljstvu neophodan.

Ponekad je u nastojanju da se interes gosta zadovolji moguce uci u drugu krajnost —
udovoljavatiizahtjevima koji izlaze dalekoizvan okvira ocekivane usluge. To se dogada
u situacijama u kojima zaposlenik stvara vrlo osobni odnos s gostom, na granici osobnog
prijateljstva, Sto nije preporucljivo jer diferencira jednoga gosta u odnosu na druge, a
stvara lazni osjecaj dobrih odnosa koji mogu prijeci u zloupotrebu. Naime, u trenutku
kad to gostu odgovara, onda on ponovno preuzima striktnu ulogu gosta i tzv. prijateljski
odnosi vise ne vrijede.

Gost nije uvijek u pravu, koliko god to bila popularna krilatica. Odnosno, gost je u pra-
vu sve dok ne prelazi granice pristojnosti, dok ne ugrozava ili narusava ostale goste,
objektili zaposlenike. To se odnosiina uzurpaciju prostora i vremena koje pojedini gosti
pokusSavaju iskoristiti. Dvojbu (udovoljavanje prevelikim zahtjevima) treba razrijesiti s
pretpostavljenim.

Teznja eliminiranju pogresaka, tzv. zero defect koncept — znaci predano i kontinuirano
nastojanje da se posao obavi to¢no i dobro od prve. Prvi korak prema realizaciji kon-
cepta 'pogreska nula' ucinkovito je slusanje, koje ce iskljuciti pogreSno razumijevanje
zahtjeva. Vrijeme koje se potrosi za posao koji je pogresno napravljen baceno je vrijeme
jer jos jedanput treba potrositi novo vrijeme za dobro obavljen posao, Sto moze znaciti
istodobno skracivanje vremena koje se ima na raspolaganju za obavljanje nekog no-
voga posla. Istodobno to znadiiiritirati gosta, odnosno stvarati nezadovoljstvo gosta
koji nije od prve dobio trazeno. Teznja eliminiranju pogresaka pokazuje odgovornost i
profesionalni stav prema poslu i gostu.

Organizacijska pripadnost — znaci postivanje organizacije u kojoj zaposlenik radi. Vrlo
Cesto svoje nezadovoljstvo upravom, osobnim primanjima, meduljudskim odnosimaili
radnim vremenom zaposlenici komentiraju s gostima, osobito onim gostima s kojima imaju
uspostavljen odredeni bliski odnos. To je potpuno neprofesionalni pristup poslu, koji uma-
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njuje ugled tvrtke, alii osobni ugled zaposlenika. Drugi aspekt organizacijske pripadnosti
odnosi se na zastitu interesa organizacije — u smislu Stednje (elektri¢ne energije — svjetla
u prostorijama u kojima se nista ne dogada treba gasiti), usmjerenosti prema totalnoj
kontroli kvalitete (svi su zaposlenici ukljuCeni u oCuvanje kvalitete na svim razinama, pa
i onda kad nije rije¢ iskljucivo o vlastitu odjelu), predlaganju kreativnih rjesenja koja ce
donijeti korist agenciji/hotelu/restoranu i slicno. U organizacijskoj pripadnosti oituje
se iskazivanje postovanja gosta, uprave, vlasnika i ostalih kolega, koje je neophodno za
profesionalno i kvalitetno obavljanje zadataka u turizmu i ugostiteljstvu, jednako kao i
eti¢nost zaposlenika, sto je takoder jedna od trazenih karakteristika u ugostiteljstvu.

4.3. RJESAVANJE PRITUZBI GOSTA

Prigovor treba prije svega tretirati kao dar jer je svaki prigovor mogucénost da se nesto
unaprijedi, poboljsa ili da se iz negativne situacije i nezadovoljnoga gosta stvori pozitivna
situacija i zadovoljni gost.

Prigovor stoga ne bi trebao biti instrument kaznjavanja zaposlenika nego poticaj da se odre-
dene procedure ili nedostaciisprave. U tom smislu potrebno je njegovati kulturu iznosenja
prigovora bez bojazni, s ciljem da se maksimalno iskoristi pozitivna povratna informacija.
Svakoga gosta koji iznosi svoje nezadovoljstvo bilo u direktnoj komunikaciji, bilo u pismenoj
formi, vrlo Cesto putem upitnika, knjige zalbi ili pisma, treba shvadati kao prijatelja koji u
dobroj namijeri zeli pomodi hotelu ili ugostiteljskom objektu na putu premaizvrsnosti. Koliko
god zvucalo paradoksalno, prigovor je forma kojoj se treba radovatijer predstavlja izazov i
mogucnost zadrzavanja klijenta i u tom je smislu to pocetak poboljSanja usluge.

Prigovor se ne smije uzimati osobno jer se u iznimno rijetkim slucajevima gost zali zbog
odredene osobe. Cesto se dogada da zaposlenik koji slusa prigovor zauzima defenzivni stav i
odgovara obranom na optuzbe. Ugostiteljstvo nije sud i treba se ¢uvati obrambenih stavova
jer nose poruku gostu o stavljanju vlastitih osjecaja ispred njegovih potreba. Potrebno je
stvoriti psiholosku distancu prema prigovoru na nacin da dok gost govori o svom problemu,
u tom periodu zaposlenik u sebi ucvrséuje uvjerenje da prigovor nije osoban. Jednako je tako
pogresan i stav: 'Nisam ja kriv nego kolega' jer je to poruka gostu o odbijanju odgovornosti
agencije/hotela/restorana za odredeni problem. Za gosta je sve agencija, hotel ili restoran u
Sirem smislu — kad izrazava nezadovoljstvo hranom, ne imenuje kuhara nego govori opcenito
o kvaliteti hrane. Ili kad prigovara zbog lose usluge, govori neodredeno o usluzi, a ne o poje-
dinom konobaruili agencijskom sluzbeniku koji ga je usluzivao. Vazno je shvatiti taj stav jer
se on odrazava na ukupni dojam koji gost stvara, a time i na moguc¢nost buduceg odabira.
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Ciljevi — ishodi uéenja; pojedinci trebaju znati i mo¢i:
—  Objasniti zasto se gosti zale u ovom sektoru,

—  Vrednovati koristi primanja prituzbi gostiju za unapredenje usluga i brige o gostu,
—  Demonstrirati razumijevanje tehnika rjesavanja teskih situacija s gostima,

—  Objasniti nacine rjesavanja prituzbi gostiju na pozitivan nacin.

4.3.1. RAZLOZI I PRISTUP RJESAVANJU PRITUZBI

Gosti se zale na sve ono $to nisu dobili prema svojim ocekivanjima. U hotelu to moze biti
prigovor na usluznost i ucinkovitost recepcije, Cistocu sobe, kvalitetu posteljine, losu tehnicku
opremljenost sobe, televizijske programe, poziciju sobe (daleko od ili preblizu lifta, pogled
na brdo umjesto na more), los dorucak, losu hranu, losu uslugu u restoranu, nedostatak
zabaveisli¢no. Ponekad se gosti zale i na lokaciju (predaleko od grada) jer nisu bili dovoljno
upoznati s udaljenostima. To je pogreska koju treba rjesavati agencija koja je rezervirala
hotel jer korekcija nije u moguénosti hotelskog osoblja. U agenciji to mogu biti nedostaci u
programu, los hotel i sli¢no.

Ponekad su prituzbe i neosnovane, ali prije svega uvijek treba provjeriti sto se zapravo
dogodilo. Percepcija koju imaju zaposlenici o odredenom problemu ne mora biti identi¢na
dozivljaju gosta te se pri procjeni opravdanosti prituzbe treba staviti u poziciju gosta.

U tehnici savladavanja prigovora prije svega potrebno je ozbiljno primiti gosta — to je si-
tuacija u kojoj osmijeh nije poZeljan, a niti vedar izraz lica. Pozorno slusanje omogudit ce
zaposleniku da procijeni treba li pozvati nadredenog da zavrsi razgovor, odnosno je li sam
ovlasten rjesavati takve slucajeve.

Mnoge su organizacije razradile do detalja sustav ovlastenja koji omogucéava zaposlenicima
da direktno na licu mjesta rjesavaju probleme, cak i kad je rije¢ o odlukama s financijskim
posljedicama, a sve u cilju ouvanja zadovoljstva gosta (The Ritz—Carlton). Da bi se postigla
visoka razina odgovornosti u prihvacanju i primjeni ovlastenja, potrebni su ciljani treninzi.
No i bez tih treninga zaposlenici trebaju znati imaju li ovlastenja za rjesavanje specificnih
slucajeva ili ne. Ponekad je potrebno pozvati rukovoditelja jer gosti Cesto smatraju da je
njihovu prigovoru pridana pripadajuca pozornost ako komuniciraju s viSom razinom u hi-
jerarhiji. Prema potrebi rukovoditelj ¢e usmieriti rjesavanje problema u neki drugi odjel. U
svakom slucaju gosta ne bi trebalo seliti iz odjela u odjel ('Otidite u restoran, tamo Ce rijesiti
Vas problem' jer je to poruka gostu da postoji nedostatak dobre volje za rjesavanje proble-
ma) nego uspostaviti u organizaciji kulturu gosta u kojoj ce problem gosta postati problem
zaposlenika. To znaci da ¢e zaposlenik ili rukovoditelj preuzeti problem i sam ga rjesavati
uz pomoc drugih odjela. Taj princip rjesavanja problema u nekim hotelskim organizacijama
(The Ritz—Carlton) ima i vrlo rjecit naziv 'usvojiti problem".
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Gosta koji je jako uzrujan, neugodan, vi¢e i uznemirava ostale goste treba prema mogucno-
stima odvesti u neku prostoriju (ured Sefa recepcije, obliznji salon, ured Sefa sale, praznidio
restorana, ured Sefa poslovnice u agenciji ili slicno) gdje ce obaviti razgovor u miru. Takav
gost nije pozeljni spektakl za ostale goste jer stvara los dojam o agenciji, hotelu ili restoranu.

Isprikai zaljenje — prvi korak u savladavanju prigovoraje isprika
i iskreno Zaljenje zbog onog sto se dogodilo. Ni u kojem slucaju
prigovor se ne smije omalovaziti jer je umanjivanje znacaja pro-
blema poruka gostu da se on osobno omalovazava ili da laze.
Slusanje mora biti usredotoceno na gosta. Sve ono sto moze
utjecati na tijek ucinkovite komunikacije treba eliminirati — pre-
stati raditi ono Sto se do tada radilo, utisati glazbu (ako je ima u
kancelariji), zatvoriti prozor, vrata (poruka gostu — pozorno cemo
Vas slusati i necemo dopustiti da nas ista ometa u rjeSavanju problema). Svakako je
potrebno dopustiti da gost do krajaiznese problem i ne donositi brzoplete preuranjene
zakljucke. Nuzno je primijeniti sva znanja o slusanju iz komunikacijskih vjestina.
Praviti biljeske — dok gost iznosi prigovor, ne treba ga prekidati niti se opravdavati nego
praviti biljeske koje ¢e kasnije pomoci u odgovoru i u rjesavanju problema te postavljati
pitanja kako bi se eventualne nejasnoce razjasnile (poruka gostu — ozbiljno i sustavno
pristupit cemo rjesavanju Vaseg problema).

Ponoviti problem — kad gost zavrsi svoje izlaganje, treba ukratko ponoviti problem,

da se provjeri je li sve shvaceno naispravni nacin.

Ponuditi rjesenje — ako je moguce, na licu mjesta pozeljno je ponuditi rjesenja — dvije
realisticne alternative, bez laznih obecanja ili preuvelicavanja. Ako nije, treba iznijeti
Cvrsta obedanja da ¢e se poduzeti sve Sto je moguce da problem bude rijeSen na zado-
voljavajucinacin.

Isprikaizahvala - razgovor treba zavrsiti ponovnom isprikom i smjerno se oprostiti s
gostom, uz zahvalu sto je upozorio na postojanje problema. Zahvala je poruka gostu
da se njegovo misljenje iznimno cijeni.

Izvijestiti pretpostavljenog i pratiti rjesenje — tada treba izvijestiti pretpostavljenog,
dogovoriti se oko rjesenja i provesti odluku. Ako se odluka sprovodi u nekom drugom
odjelu, tada treba pratiti rjesenje problema.

Izvijestiti gosta — kao zavrsni potez treba osobno izvijestiti gosta o u¢injenom. Gosta
ne treba informirati netko drugi jer je to poruka gostu da se osoba koja je prigovor
primila osobno i potrudila do kraja rijesiti problem, a to je personalizirana usluga.

Ako se pokaze da je prigovor rezultat ustaljene neodgovarajuce procedure ili nekog stalnoga
nedostatka, treba poduzeti korake da se usvoje nove procedure ili nedostatak definitivno
ukloni jer postoji vjerojatnost da ¢e se prigovori ponavljati.
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Ima gostiju, premda su rijetki, koje isprika jos vise razljuti. U tom je slucaju potrebno prestati
se ispricavatii sto manje govoriti.

Ako gost iznosi svoj prigovor pismenim putem, obvezno je gostu odgovoritiisto tako pismenim
putem i izvijestiti ga o ucinjenom. U vrlo velikim hotelskim ku¢ama postoji i poseban odjel
za odnose s gostima koji Cesto rjeSava probleme i prituzbe gosta, a vodi korespondenciju
uime hotela te priprema za upravu izvjestaj o prikupljenim anketnim listi¢ima putem kojih
gosti Cestoiznose svoje prigovore. Prituzbama se pridaje velika vaznost, o njima se diskutira
na stru¢nim kolegijima, a gostima se odgovara pismenim putem u najkra¢em roku. Zavisno
od znacaja prituzbe, gosta moze primiti i generalni direktor na razgovor.

G. Kuhar
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5.Metode poucavanja

Metode poucavanja trebaju biti uskladene s kognitivnim
mogucnostima ucenika, gradivo je bolje obradivati u malim koracima,
brzim tempom. SadrZaje vezane uz brigu o gostu preporucljivo je
obradivati na nacin da su ucenici maksimalno ukljuceni u proces
ucenja, a to znadi rabiti aktivne metode poucavanja kao Sto su ra-

dionice, simulacije, suradnicko ucenije itd. U tom kontekstu mijenja
se i uloga nastavnika.

Klasi¢na uloga nastavnika:

—  Hijerarhijski odnos temeljen na autoritetu i stru¢nosti,
—  Prenositelj informacija,

—  Procjenitelj stru¢nih znanja i vjestina.

Nova uloga nastavnika:

—  Vise ne dominira nastavom,

—  Glavna aktivnost: priprema nastave,

—  Uizvedbi postaje promatrac i koordinator aktivnosti,

- Mijenja se klima i odnosi u ucionici,

- Nastavnik udiirazvija se s ucenicima.

- Uloga srednjoskolskih nastavnika pomaganije je ucenicima uci Sire i dublje u sadrzaje
nastavnih predmeta i da ih sustavno povezuju te upoznavanje sa sadrzajima o svijetu
i sebi s kojima se susrecu prvi put. Buduci da su ucenici tada u fazi zaokruzivanja struk-
ture li¢nosti, njihova je odgojna uloga u kreiranju Cuvstvenih i motivacijskih osobina u
ucenika vrlo velika.

Dvostruka je nastavnikova radna uloga: uloga obrazovatelja, koja obuhvaca poucavanje

ucenika da bi usvojili odredene vrijednosti, stavove i navike. Pri tome se sluzi suvremenim

psiholosko—pedagoskim i didakti¢cko—metodickim spoznajama o procesima ucenja (vizualno,

auditativno, kinesteticki) i oblicima poucavanja.

Nova kultura uéenja:

—  Sviuceisvipoucavaju,

- Zivotu demokraciji,

— Ucenjeipoucavanije ciljano na ucenika,

—  Stvaranje nastave prema vanjskim initeljima,

—  Odredivanje kriterija uspjeha,

—  Povezivanje nastavnih materijala s izvannastavnim aktivnostima.
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Dobro poucavanje:

—  Postavite jasne ciljeve,

—  Dajte precizne povratne informacije,
—  Poticite uspjeh,

—  Razvijajte klimu bez straha,

—  Pohvalite ucenike,

—  Ohrabrite ucenike,

—  Budite strpljivi,

—  Ocekujte uspjeh,

—  Postavljajte pitanja,

- Posvetite pozornost razli¢itim stilovima ucenja,
—  Budite kreativni.

Ljudsko uéenje vodeno je:

- Motivacijom,

—  Potragom za spoznajom i smislom,

—  Aktivnim djelovanjem,

—  Iskustvom svih osjetila i intelektualnih sposobnosti,
—  Suradnickom atmosferom.

Stou svojoj 'prtljazi' mora imati mlada osoba koja ¢e sutra stupiti u svijet rada:

—  Temeljno obrazovanije,

- Stalno usavrsavanje,

- Praksu,

- Kljuéne kvalifikacije,

—  Izgradeni stav prema poslu.

METODE POUCAVANJA:

1. Izravno poucavanje — predavanije,
2. Simulacija - igranje uloga,

3. Suradnicko ucenje — grupni rad,
4. Projektna nastava.

1. IZRAVNO POUCAVANIJE

Prednosti:

- Direktno vodenje nastavnog sadrzaja

- Eksplicitno iznosenje sadrzaja (definicije)
—  Pogodno za nastavu ekonomskih sadrzaja

METODE POUéA\/ANJA
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Nedostaci:
- Ucenici su pasivni
- Visoki nivo nastavnikove kontrole moze demotivirati neke ucenike

2. SIMULACIJA

—  Cesto koridtena metoda u poutavanju ekonomskih sadr?aja

— Pomaze da ucenici uvide vezu izmedu stvarnosti i nastavnog sadrzaja
—  Zahtijeva educiranog nastavnika

Koncept nastavnog sata simulacije:

- Uvod,

- Obuka,

—  Izvodenje simulacije,

- Analizaizakljucak.

Prednosti simulacije kao metode pouc¢avanja:

—  Pogodna za kinesteticke tipove ucenika,

—  Iskustveno ucenje i moguénost natjecanja,

—  Pojednostavljeno predstavljanje drustvenih i gospodarskih procesa.
Nedostaci simulacije kao metode pouéavanja:

—  Pretjerano pojednostavljivanje stvarnosti umanjuje znacenje ove metode,

—  Moze oduzeti previse vremena ako nije pravilno vodena,
—  Ako nastavnik nije dobro pripremljen, moze izgubiti kontrolnu ulogu.

3. SURADNICKO UCENJE KAO METODA POUCAVANJA

- Metoda koja ucenika stavlja u aktivnu ulogu. Grupni rad — suradnicko ucenje takoder

znadi suradivati senzibilno pridrzavajuci se pravila i rjesavanje zadataka. Nastavnik je
moderator i voditelj izmjena aktivnosti te ako ucenici zapnu ili ne idu dalje — on inter-

venira i potice ih u pravom smjeru prema rezultatima.

— Rad u timu s ucenicima razli¢itih razina sposobnosti. Rad u timu takoder znaci da su

ucenici na najbolji mogudi nacin upuceni jedni na druge, da jedni drugima pruzaju

podrsku u ucenju. Timski ili grupni rad istodobno zahtijeva da se radi konstruktivno,
na nacin koji vodi cilju te da se otklone sve nepotrebne smetnje kod ¢lanova. Stoga su

potrebni pravilnici, ali i promatraci.

—  Timskiigrupnirad te suradnicko ucenje ne moze se osigurati samo uz pomoc grupnih

vjezbi i timskih zadataka te opsirnih pojasnjenja; za njega su potrebna uigrana pravila,

hodogram aktivnosti i rutina interakcije.
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Timovi i suradnicko uenje dvije su razlicite stvari. Suradnicka grupa (grupni rad) i tim
(timski rad) mogu imati neka zajednicka obiljezja. Tim takoder moze uciti u suradniji.
Medutim, oni se razlikuju i treba ih koristiti za razli¢ite svrhe.

Istrazivanja pokazuju vecu uspjesnost ove metode od klasicnih u svim nivoima obrazovanja.

Suradnicko ucenje — modeli:

Timsko ulenje,
Turnirsko natjecanje,
Pauk-mozaik,
Zajednicko ucenje.

. TIMSKO UCENJE:

Cetiri ¢lana tima,

UCitelj predaje lekciju, a ucenici rade unutar timova,

Kroz kviz ucenike se ocjenjuje grupno i pojedinacno.

Strucnjaci tvrde da se najveca motiviranost u ucenju postize kad ucenik ima snazan
osjecaj da uci ono Sto mu je u Zivotu korisno, kad prepoznaje ono sto udi, a takoder je
presudna njegova aktivna ukljucenost. Temel;j socijalnih kompetencija komunikacijske
su vjestine: od vodenja dijaloga, izricanja govora i diskusije do sposobnosti mirnog
rjeSavanja sukoba i suradnje u timu.

. TURNIRSKO NATJECANJE:

Etape su iste kao kod timskog ucenja, ali se timovi medusobno natjecu,
Clanovi timova medusobno se ocjenjuju.

. PAUK-MOZAIK:

Sest ¢lanova tima,

Svaki ¢lan tima dobiva svoje stru¢no podrucje unutar teme,

Sastanak ¢lanova po podrudjima (iz razlicitih timova),

Strucna izvjesca svojem timu,

Clanovi tima potaknuti su na sudjelovanije jer svatko od njih ima dio odgovornosti za
timsko ucenije.
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3.4. ZAJEDNICKO UCENJE: - H. Flamber
— 0Odgdosclanova,

—  Zajednicki rjesavaju zadatak,
—  Dobivaju zajednicku ocjenu.

Uloga nastavnika:

—  Donosiodluke,

—  Kontroliraiintervenira kad je nuzno,
—  Procjenjuje rad.

Prednosti i metode suradnic¢kog uéenja:
—  Ucenik preuzima odgovornost,

—  Samopouzdanie,

—  Timskirad,

—  Otkrivajuce uéenje.

Nedostaci metode suradnickog uéenja:

—  Grupnaocjena,

—  Ucenici uce jedni druge, a njihovo znanje ne odgovara nastavnikovu,
—  Od nastavnika se zahtijeva jako dobra i detaljna priprema.

4. PROJEKTNA NASTAVA

PRIMJER IZRADE UCENICKOG MINI-PROJEKTA:

IZRADA UCENICKOG Tijek izrade uceni¢kog mini-projekta
MINI-PROJEKTA - Izbor teme

- Predznanje i izvori znanja

- Planizrade projekta

- Organizacija i provedba

- Prikazivanje i interpretacija rezultata

- Zakljucci

- Prezentacijarada
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IZBOR TEME

- Postavljanje tematskog okvira

- Odabir pitanja na koja se zeli pronaci
odgovor unutar tematskog okvira
(‘olujaideja’)

- Izbor najzanimljivijeg pitanja

- Postavljanje hipoteze — pretpostavku
jasno definirati

PLAN IZRADE PROJEKTA

(planistrazivanja)

- Metode i oblici rada

- Pribor i materijal

- Nacin biljezenja i prikazivanja
rezultata

PRIKAZIVANJE I INTERPRETACIJA

REZULTATA

- Odluciti se za najslikovitiji nacin
prikazivanja rezultata (graficki?)

- Paziti da ima dovoljno relevantnih
podataka za izvodenje zakljucaka

- Prave ¢imbenike staviti u meduodnos
(ne previse)

- Ne ulaziti u znanstvene neistine

PREZENTACIJA RADA

- Odabrati ono sto je vazno, sto se zeli
istaknuti

- Postovati estetske vrijednosti,
urednost, preglednost i preciznost

- Prilikom izlaganja primijeniti
uvjerljivost, sigurnost, dinamicnost,
dopadljivost, ostvariti vrijednu
komunikaciju s auditorijem

Predznanije i izvori znanja

- Obnoviti, aktualizirati, procijeniti
i primijeniti steceno predznanje

- Predvidjetiizvore znanja koji Ce se koristiti
i gdje ih pronaci

Organizacija i provedba

- Slijediti plan

- Eventualno dopuniti ili modificirati
hipotezu

- Voditi biljeske, snimati, fotografirati...

Zakljuéci

- Donositi zakljucke iskljucivo na temelju
¢vrstih dokaza (ne improvizirati)

- Potvrditiili odbaciti hipotezu

- Kratko, jasnoisazeto prikazati najvaznije
rezultate

Vrednovanje
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PREPORUKE nastavnicima:
Metode poucavanja o brizi o gostu trebale bi biti kombinacija nadahnjujucih prezenta-

cija, motivirajucih grupnih aktivnosti, osobnih savjeta.
Nastavnici trebaju razumjeti sektor i njegove trendove te se trajno usavrsavati.

I. Slasticar
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POUCAVANIJE
TREBA BITI:

Motivirajuée

OPIS

1li vodeno od strane
predavaca ili upotreba
interaktivnih medija
(npr. DVD). Nesto poput
videosnimki dobrih i
loSih usluga i sl.

ZASTO?

Da bi se osiguralo
prihvacanje sadrzaja
od strane ucenika od
samog pocetka i da
budu otvoreni prema
predavacu i sadrzaju.

Interaktivno

Mijesavina interaktivnih
metoda, ukljucujudi
grupne aktivnosti,
zajednicke posjete i
izlete, video, razgovore
i 'kredu’.

Zatojer sviuce na
razli¢ite nacine i briga
o gostu interaktivno je
podrucje.

Fleksibilno

Treneri/predavaci imaju
fleksibilan pristup i
mogu iskljuciti elemente
sadrzaja koji ucenicima
nisu relevantni.

Da bi bili u mogucnosti
prilagoditi predavanje
vjestinama, znanju

i iskustvu ucenika
(ukljucujuciigovorne
vjestine).

METODE POUéA\/ANJA
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6. Primjeri vjezbi i nastavnih jedinica

PRIMJERT POUCAVANJA PO NASTAVNIM CJELINAMA:
Briga o gostu — Sto to znadi

Briga i nebriga o gostu

Implementacija standarda pruzanja usluge
Profesionalniimidz

Pozitivno rjeSavanje prituzbi

Kako ocarati/oduseviti goste

QU s W

UVODNA NASTAVNA JEDINICA:
—  Predstavljanje i upoznavanje
—  Prezentacija ciljeva, sadrzaja i metoda rada.

NASTAVNA JEDINICA 'BRIGA O GOSTU - STO TO ZNACI?'

CIL]J:
Uvjeriti ucenike u vaznost brige o gostu i potrebe da se stalno isporucuje kvalitetna usluga
na istoj raziniizvrsnosti.

ZADACI:

—  Objasniti Sto je briga o gostu

—  Prepoznatirazlike izmedu 'dobre' i 'lose' usluge — brige o gostu
—  Objasniti koncept trenuci istine

METODE POUCAVANIJA:
Power Point prezentacija (P.P.), grupne vjezbe

KLJUCNI POJMOVI:

1. Definirati brigu o gostu

2. Razlike izmedu 'dobre' i 'lose' usluge — brige i nebrige o gostu
3. Trenuciistine
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1. PRIMJER POUCAVANJA ZA NASTAVNU JEDINICU
'BRIGA O GOSTU - STO TO ZNACI?'

GRUPNI RAD

OBJASNJENJE —
DEFINICIJA —
POWER POINT
PREZENTACIJA.

RASPRAVA -
POWER POINT
PREZENTACIJA.

NAGLASITE

OBJASNJENJE

Podijelite ucenike u 3 grupe sa zadatkom
da odgovore na sljedeca 3 pitanja i potom
odgovore prezentiraju:

1. Sto je briga o gostu?

2. Sto mislite tko brine o svojim gostima i zasto?

3. Sto mislite tko ne brine o svojim gostima i zasto?

Trazite da svaka grupa svoje ideje i odgovore napise na plocu
kako bi ih prezentirala i podijelila s ostalima.

Tijekom prezentacija zabiljezite sve kljucne tocke i nakon
Sto odslusate prezentacije, napravite sazetak i zakljucak.

Upotrijebite Power Point prezentaciju kako biste povezali
rezultate prezentacija i definiranje brige o gostu. Pritom
objasniteiraspravite i kako tvrtke koje pruzajuizvrsne usluge
brinu o svojim gostima.

Raspravite kako se pojedinci koji brinu o svojim gostima
odnose prema njima.

Tijekom gore navedenih rasprava i objasnjenja pitajte ucenike
za primjere te kreirajte i sami primjere brige o gostu

Kljuéne poruke:

- Gosti/potrosaci mogu birati,

- Oni mogu koristiti usluge drugih ako mi ne pruzamo
kvalitetnu uslugu.

Objasnite da postoji nizmogucnosti kojima mozemo oduseviti
ili razocCarati goste svaki put kad smo u kontaktu s njima.
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TRENUCI ISTINE
P.P.ILI PLOCA

PRIMJERTI

GRUPNA VJEZBA
10 - 15 MIN

ZAKLJUCAK

Prodite kroz jedan primjer trenutaka istine za:
- Turisticku agenciju,

- Avionsku kompaniju,

- Hotel,

- Restoran.

Pripremite primjere mogucih poteskoda u razlicitim situ-
acijama

Podijelite ucenike u 3 manje grupe tako da u svakoj imamo
sudionike koji e dobiti razlicite uloge radedi zajedno.

Ucenici trebaju razmisliti o dobivenim primjerima poteskoca
(koje je unaprijed pripremio nastavnik), prezentiratiih (igran-
je uloga) i izvesti zakljucke o razli¢itim mogucim ishodima.

Zakljucite ovu cjelinu postavljajudi pitanja o njezinim klju¢nim
temama i napravite poveznicu s nastavnom cjelinom o brizi
i nebrizi koja slijedi.

NASTAVNA JEDINICA 'BRIGA I NEBRIGA O GOSTU'

CIL]J:

Uvjeriti ucenike u nuznost i potrebu da se o gostima vodi briga i kako je goste lako 'otjerati'.

ZADACI:

Objasniti razlike izmedu brige i nebrige o gostu te njihovim posljedicama — Sto se moze

dogoditi s gostima.

METODE POUCAVAN]JA:

grupna vjezba

KLJUCNI POJMOVI

1. Brigainebriga o gostu
2. Stogostizelei otekuju
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2. PRIMJER POUCAVANJA ZA NASTAVNU JEDINICU
'BRIGA I NEBRIGA O GOSTU'

GRUPNI RAD

OBJASNJENJE

PRIMJERTI
BRIGE / NEBRIGE

NAGLASITE

Podijelite ucenike u dvije grupe — jedna grupa ima zadatak

odgovoriti na pitanja iz perspektive brige, a druga iz per-

spektive nebrige o gostu:

- Kako mogu nasiodnosi s gostima pokazivati da vodimo brigu?

. Sto se dogada kad pokazujemo da nam je stalo i vodimo
brigu o gostu?

- Kako nasi odnosi s gostima mogu biti zabrinjavajuci?

- Sto se dogada kad pokazujemo da nam nije stalo i da ne
vodimo brigu?

(pritomih zamolite da navedene primjere prezentiraju na plodi).

Tijekom prezentacija zabiljeZite sve klju¢ne tocke i nakon sto
odslusate prezentacije, napravite sazetak i zakljucak - za
brigu/nebrigu odvojeno.

Primjeri brige: napraviti i viSe od uobicajenog, koristiti osob-
no ime, izgledati i pokazivati zainteresiranost...

Primjeri nebrige: ignoriranje gostiju; uvijek problemi, nera-
zumijevanje — krivo razumio...

Kljuéne poruke — STO GOSTI OCEKUJU/ZELE:

- Ocekuju zadovoljavajucu razinu kvalitete usluge.

- Uvijekocekujuljubazan odnos, ¢akikad suisami'teski'i zahtjevni.

- Potrebada osjete paznjuipredanost ostvarenju njihovih zahtjeva.

. Zele osjetiti da su njihove potrebe vazne.

- Ne Zele Cuti 'NE'ili 'NE ZNAM".

. Zele se osjecati sigurnima u saznanju da ugostiteljima sve
odgovore i rjesenja.

- Zele da se priznaju pogreske, te daim se ispune eventualno
dana obedanja u kompenzaciju za nastalu stetu / nebrigu

- Ocekuju tretman s postovanjem i uvazavanjem.

- Potrebno im je dati vremena za objasnjenja.

- Potrebno im je dati do znanja kad se pojavi problem.

- Ocekujuodvasdaznate svoj posaoi poznajete tvrtku u kojoj radite.

- Oclekuju da znate odgovoriti na pitanja...
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NASTAVNA JEDINICA 'IMPLEMENTACIJA STANDARDA PRUZANJA USLUGE'

CIL]J:
Upoznatiucenike s potrebom za standardima usluge i dati im priliku da razmotre standarde
kojima treba teziti.

ZADACI:
Prepoznativaznost standarda pruzanja usluga i raspraviti koje standarde gosti ocekuju na
pojedinim razinama kvalitete.

METODE POUCAVAN]JA:
P.P,, grupne vjezbe

KLJUCNI POJMOVI

1. Potreba za standardima
2. Standardi'ociu odi'

3. Standarditelefoniranja
4. Standardi pisanja

3. PRIMJER POUéAVAN]A ZA NASTAVNU JEDINICU
'"IMPLEMENTACIJA STANDARDA PRUZANJA USLUGE'

uvoD - Zamolite ucenike da razmisle Sto smatraju da su standardi
OBJASNJENJE usluge i koje standarde gosti ocekuju u direktnoj komunikaciji s
osobljem, u pisanojili komunikaciji telefonom. Objasnite da su
standardiosnova za mjerenje usluge — razine njezine kvalitete i
izvrsnosti, koju odredena organizacija ciljano Zeli pruziti gostima.

RASPRAVA Pozovite ucenike da razmisle zasto organizacijama trebaju
standardi usluge te raspravite s njima sljedece klju¢ne poj-
move vezane uz standarde:

- Konzistentnost/trajnost
- Cilj/misija

- Mjera/mijeriti

- Trening/obuka

- Profesionalniimidz
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GRUPNI RAD

NAGLASITE

Podijelite ucenike u tri grupe i zamolite ih da odgovore na
pitanje: Kakva su ocekivanja gostiju tijekom:

- Komunikacije 'licem u lice'?

- Komunikacije telefonom?

- Pisane komunikacije?

Svaka grupa odgovara na ovo pitanje za jednu od 3 navedene
vrste komunikacije te nakon rada u grupi svaka pojedinacno
svoje ideje prezentira na ploci.

Tijekom prezentacija zabiljezite sve kljucne tocke i nakon
Sto odslusate prezentacije, napravite sazetak i zakljucak.
Po mogucnosti pokusajte dobiti standarde usluge nekoliko
organizacija te ih pokazite ucenicima.

Kljuéni pojmovi:

- Standardi zanimanja u funkciji mjerenja i pruzanja odredene
razine kvalitete,

- Kljuéni aspekti komunikacije 'licem u lice', komunikacije
telefonom i pisane komunikacije (upotreba faxa, memoran-
duma, e-mail dopisa, jasnoca poruka i vremensko razdoblje

u kojem treba odgovoriti na pisani upit...).

NASTAVNA JEDINICA 'PROFESIONALNI IMIDZ'

CILJ:
Upoznati ucenike sa znacenjem i vaznoscu izgradnje profesionalnog imidza.

ZADACI:

- Objasniti pozitivno/negativno razmisljanje i utjecaj takvog stava na imidz
—  Objasniti koncept i vaznost prvog dojma

—  Objasniti znacaj verbalne i neverbalne komunikacije

—  Prepoznati elemente profesionalnog imidza

METODE POUCAVAN]A:
ploca, P.P., grupne vjezbe i diskusija
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KLJUCNI POJMOVI

1. Mod stava — pozitivan/negativan stav i razmisljanje

Koncept 'prvog dojma’

2
3. Verbalnaineverbalna komunikacija, govor tijela
4

Elementi profesionalnog imidza

4. PRIMJER POUéAVAN]A ZA NASTAVNU JEDINICU 'PROFESIONALNI IMIDZ'

UvoD -
OBJASNJENJE

RASPRAVA

Objasnite kako svatko da bi pruzio izvrsnu uslugu odredene
razine kvalitete mora imati pozitivan pristup i ponasanje
prema gostima. Ako razmisljate negativno o gostima, vase ¢e
se negativne emocije vidjeti i donijeti negativne rezultate. Ako
razmisljate pozitivno, bit cete uspjesni (primjerice, sportasi
razmisljaju samo o pobjedi).

Pozovite ucenike da razmisle zasto je vazno svojim ponasanjem
pokazati da vam je stalo do gostiju i Sto znadi kad ste:
- Osoblje koje omogucuje da se nesto dogodi
(Ostvaruje usluge)
- Osoblje koje promatra kako se nesto dogada
- Osoblje koje se ¢udi 'Stose dogada?'

Raspravu zakljucite sljedecim saznanjima:

- Neki su ljudi'pokretadi'i ¢esto su drugi zavidni na njihovoj
sposobnosti da ostvare i dobiju ono sto zele bez previse
truda.

- Neki izgledaju kao da nikad niéta nece postii. Stogod da
im se kaze, oni se ne pokrecu i uvijek se Zale na nesto, vide
prepreke.

- Svi miimamo iskustva pozitivnog i negativnog ponasanja
i stava, no svi trebamo teziti tome da razvijemo pozitivno
ponasanje te da ga pokazujemo sto cesce.
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GRUPNI RAD Podijelite ucenike u dvije grupe te jednu grupu zamolite da
negativne misli prevedu u pozitivne, a drugu grupu obrnuto:

NEGATIVNE MISLI: POZITIVNE MISLI:

- 'Samo ako... - 'Mogu to uciniti...

- 'Nikad se nece prodati... - 'Prodat ¢emo...!

- 'Mi to ne ¢inimo...! - 'Dobraideja...

- 'Ne znam Vamja... - 'Kakavizazovi prilika...'

- '"Mozda to ne¢u modi...! - 'Odmah ¢u to napraviti...

- 'Ne opet... ne mogu... - 'Mogu li Vam pomodi..

- 'Napisite mi toi pogaljite..” - 'Sto mogu uiniti za Vas...
NAGLASITE NEGATIVNE MISLI podupiru i stvaraju negativne osjecaje,

odnosno posljedicno negativno ponasanije i akcije, te Cesto
donose negativne rezultate jer se ljudi s negativnim stavom
fokusiraju na ono Sto se ne moze umjesto da svoju energiju
usmjere na ono $to se moze uciniti.
POZITIVNE MISLI treba uvijek ili barem sto ¢esce razvijati jer
one suprotno negativnima izazivaju pozitivne osjecaje, a poslje-
dicnoipozitivno ponasanjeirezultate. Da bi stvarifunkcionirale
i bile uspjesne, treba se usmijeriti na ono sto mozete uciniti.
Pobjednici na putu do pobjede igraju s pobjednickim stavom.
Zato:
- Izaberite svoje ponasanje — budite 'tu' — odusevite svoje goste...
- Ponasanje je najvaznije
- Ponasanja su zarazna — vase pozitivne misli privlace nove
pozitivne...

RASPRAVA Profesionalni imidZ i prvi dojam — vec i sam nacin na koji
pozdravite svoje goste reflektira imidz vase organizacije i
ima nevjerojatan ucinak na percepciju gostiju i njihov prvi
dojam. Raspravite s ucenicima prije negoli im prezentirate
odgovore na sljedeca pitanja:
1.Koliko je sekundi potrebno da bi se stekao prvi dojam?
(3—4 sekunde)

2.Kolika je vaznost pojedinih elemenata komunikacije za
ukupni dojam (u%)?

- RijeCi (sadrzaj komunikacije = 7%)

- Ton glasa (= 38%)

- Govor tijela (neverbalna komunikacija = 55%)
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NAGLASITE

Raspravu zakljucite tako da prezentirate kako se moze iz-
graditii pokazati pozitivan imidZ kroz 'pozitivan' govor tijela:
- Vanjstina

- Pogled

- [zrazlica

- Drzanje i geste

- Osobni prostor

Zapamtite da dok vi 'Citate' govor tijela gosta, on istodob-
no Cita i vas. Konstantno ste ocjenjivani preko svojeg lica,
glasa, tijela... Primjerice, ako podignete ramena, spustite
glavu, Cinite se nestrpljivima, pricate umornim, dosadnim
iliiritiraju¢im glasom, gosti ¢e misliti:

- Da ne volite svoj posao,

- Da ste pod pritiskom i stresom,

- Da niste prijateljski raspolozeni,

- Da ne pokazujete postovanje prema drugim ljudima,

- Da ne zelite pomoci...

NASTAVNA JEDINICA 'POZITIVNO RJESAVANJE PRITUZBI'

CILJ:
Upoznati ucenike s potrebomi

vaznoscu rjesavanja prituzbi te teskih situacija na pozitivan

nacin i koristeéi vjestine prodaje i usluznosti.

ZADACI:

Objasniti vaznost uinkovitog riesavanja prituzbi i teskih situacija te raspraviti proces

rjesavanja prituzbi.

METODE POUCAVANJA:
diskusija, P.P., grupne vjezbe

KLJUENI POJMOVI

1. Stoje prituzba?

2. Zastose ljudi zale?

3. Kako smiriti goste?

4. Proces rjesavanja prituzbi
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5. PRIMJER POUCAVANJA ZA NASTAVNU JEDINICU
'POZITIVNO RJESAVANJE PRITUZBI'

GRUPNI RAD
I RASPRAVA

NAGLASITE

OBJASNJENJE

NAGLASITE -
SMIRENI PRISTUP

Podijelite ucenike u tri grupe —jedna grupaima zadatak odgo-
voritina1. grupu pitanja, drugana 2., atreana3s. grupu pitanja:
1. Sto je prituzba?

- Povratna informacija od gostiju?

- Prilika?

- Mogucnost za poboljsanje i pravi pristup?

2. Zasto se ljudi zale?

- Ljutnja,

- Uznemirenost,

- Objasnjenje,

- Losa usluga,

- Dosada...

3. Kakvo ponasanje iskazuju gosti kad se zale?

- Ljutito, glasno, grubo,

- Mnogo predrasuda, ne Zele slusati, prekidaju,

- Bujica misli koja ne vodi prema rjesenju,

- Ocekuju dobiti 'nesto’...

Zamolite ucenike da svoje odgovore i razmisljanja prezentira-
ju. Tijekom prezentacija zabiljezite sve kljucne tocke i nakon
Sto odslusate prezentacije, napravite sazetak i zakljucak.

Objasnite da kad su gostiljutitii uznemireni, najcesce Zele sljedece:
- Rijesiti se problema,

- Osjecaj daih se uzima za ozbiljno,

- Da se problem rijesi.

No da bi se rijesilo problem, najprije goste treba smiriti.

3 vrste 'smirenog pristupa’ su:

- SLUSANJE —aktivno sluganje gosta s potpunim uvazavanjem.

- EMPATIJA — pokazite da vam je stalo i da ste zainteresirani
da se nade zadovoljavajuce rjesenje. Primjerice: 'Razumijem
da ste uznemireni...

- SLOZITI se u zajednickim stajaliétima — nadite ono oko tega
se slaZete s gostom jer Cete na taj nacin dodi do Cinjenica
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SIRZ PRISTUP:
PRVO SLUSANJE
PA ISPRIKA

TE ONDA
PROMJENA

I ZAHVALA

PRAKTICNI RAD

J. Animatorica

i ostaviti negativne emocije iza sebe.

Jedan od nacina rjesavanja prituzbi je i SIRZ proces:

- SLUSANJE - pozorno saslugajte prituzbu.

- ISPRIKA —ispricajte se na pozitivan nacin i zahvalite gostu
Sto vas je upozorio na problem.

- RIJESITE —ispitajte ¢injenice. Prituzbe su ¢esto napuhane
i tesko je odmabh vidjeti u ¢emu je zapravo problem i na
Sto se prituzba odnosi. Parafraziranjem prituzbe svojim
rijecima pokazat Cete gostu da ste ga razumieli. Zatim mu
jasno recite Sto Cete uciniti i nakon toga odmah krenite u
realizaciju obecdanih aktivnosti na rjesenju prituzbe. Ne
odgadajte i na putu ste prema rjesenju.

- ZAHVALITE - zahvalite gostu Sto vas je upozorio na pro-
blem. Naglasite da je pozitivna kritika jedini nacin na koji
moZzete saznati sto nije u redu, ispraviti pogreske i poboljsati
cijeli sustav pruzanja usluga.

Ako stignete, za kraj nastavne jedinice zamolite ucenike da u
parovima pokusaju simulirati proces rjesavanja prituzbi tako
dajedan od njih bude zaposlenik neke turisticke organizacije,
a drugi gost koji se na nesto zali. Pitajte ih o tom iskustvu,
jesu li bili uspjesniikoje se poteskoce u praksi mogu pojaviti.
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NASTAVNA JEDINICA 'KAKO ODUSEVITI GOSTE?'

CILJ:
Potaknuti ucenike na razmisljanje o pozitivnoj usluzi i kako mozemo ne samo zadovoljiti
potrebe nego oduseviti goste.

ZADACI:
Objasniti vaznost ocaranih i odusevljenih gostiju, a ne samo zadovoljnih.

METODE POUCAVANIJA:
diskusija, grupni rad, P.P., grupne vjezbe

KLJUCNI POJMOVI

1. zadovoljan ili odusevljen gost

2. oCarati i premasiti ocekivanja

6. PRIMJER POUCAVANJA ZA NASTAVNU JEDINICU
'KAKO ODUSEVITI GOSTE?'

GRUPNI RAD Podijelite ucenike u dvije grupe — jedna grupa ima zadatak
I RASPRAVA odgovoriti na pitanja iz perspektive zadovoljnoga gosta, a
druga iz perspektive odusevljenoga gosta:
. Sto znadi zadovoljan, a &o odugevljen gost?
- Sto znadi zadovoljiti olekivanja gosta — &to &inimo, kakvu
uslugu pruzamo?
. Sto znadi premaditi otekivanja gosta — &to &inimo, kakvu
uslugu pruzamo?

NAGLASITE Zamolite ucenike da svoje odgovore i razmisljanja prezentiraju.
Tijekom prezentacija zabiljeZite sve kljucne tocke i nakon sto
odslusate prezentacije, napravite sazetak i zakljucak.

OBJASNJENJE - Kad je gostima pruzenaizvrsnai usluga iznad njihovih oce-
kivanja, oni ¢e naj¢esce o tome rei drugim ljudima.
- Kao gosti zapamtit ¢emo one turisticko—ugostiteljske orga-
nizacije koje pruzaju vrijednost vise kako bi bile sigurne da
e oduseviti goste svojom uslugom.
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NAGLASITE

PRIMJERI

OBJASNJENJE

NAGLASITE

ZAKLJUCAK — SAZETAK

CILJ:

- Razlika izmedu zadovoljavajuce usluge i izvrsne usluge u
kolicini je truda iinicijativa koje se poduzimaju da bi se udo-
voljilo potrebama i ocekivanjima gostiju.

PRAVILA pruzanja vrijednosti vise:

- Mali ili nikakav trosak,

- Malo ili nimalo dodatnog vremena,
- Odmah primjetni rezultati.

Primjeri pruzanja vrijednostivise koji potvrduju gore navedena

pravila:

- Vozac taksija kojiizade iz automobila da bi vam otvorio vrata
priizlasku.

- Hotelska kuca koja vam za bozi¢ne blagdane posalje Cestit-
ku i uz nekoliko listi¢a lavande zahvali vam na povjerenju i
podsijeti vas na ljetosnji godisnji odmor.

Organizacije koje uvijek promisljaju korak naprijed pokretaci
su koji pronalaze nove nacine za poboljsanje svoje usluge
radije negoli da slijede i imitiraju konkurenciju.

Gosti uvijek pamte posljednje iskustvo u odredenoj organiza-
ciji. Stoga moramo osigurati da nase goste uvijek ispratimo
udobrom raspolozeniju te s pozitivnim dojmovima iiskustvu
s nasim uslugama.

Pruzanje 'usluge iz snova' u vasim je rukama - to je stvar
volje i sposobnosti da se gostima pruzi nesto Sto ée cijeniti,
alimozda ne i oCekivati.

Kad ste gost, onda zelite biti odusevljeni, a ne samo zadovoljni!

Izdvojiti kljucne aktivnosti na koje se svatko od ucenika moze fokusirati kako bi u buduénosti
mogao trajno pruzatiizvrsnu uslugu i kvalitetno brinuti o gostima.
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ODLIKE GOSTOPRIMSTVA I GOSTOLJUBIVOSTI:

- Znanje

- Vjestina

- Kreativnost

—  Pristojnost

—  Profesionalnost

—  Ljubaznost

—  Prijateljstvo

—  Temeljna ljudska komunikacija
—  Gostoljubivost je briga o gostu

Briga o gostu zahtijeva osposobljeno i motivirano
osoblje koje zna ljubazno, usluzno i ucinkovito
komunicirati, te postuje zadane procedure

u postupanju s gostima — jer samo zadovoljan
gost je onaj koji se vracal

Dovidenja
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