oAV GULEST RELATION

| .a gestione
dell’errore

CLIENTI SCONTROSI,

SITUAZIONI DIFFICILI
OPPURE DISSERVIZI.

COME TRASFORMARLI
IN OPPORTUNITA.

cegliamo tre si-
tuazioni abbastan-

za comuni nei ri-
storanti, con lo scopo di

ché si trasformino in op-

portunita o, quanto me- :
no, non generino ulterio-

ri problemi nei rapporti
con i nostri clienti.

Non c’e posto

il cliente attende
Faenza, laltra sera: sono
con amici a tavola nel no-
stro ristorante preferito;

entra una coppia e chiede

un tavolo. Gentilmente, il

ristoratore risponde che

purtroppo non ce posto.

Il cliente chiede quanto
deve aspettare; la rispo-
“stasera dovrebbe :
attendere molto, la mag-
gior parte degli ospi-
ti deve ancora arrivare”.
Il cliente insiste; alza la
voce; afferma che non ¢
possibile non trovare un
posto “proprio” per lui.
Gli ospiti vicini all’in- !
gresso, tra cui noi, per- :
cepiscono l'imbarazzo
del ristoratore che gli of-
fre un aperitivo, prova a

sta:

calmarli.
Ricordiamoci che vi so-

no clienti difficili, altri :

: che rendono difficile il
. lavoro del ristoratore.

- Prenotazione persa

nessun tavolo libero
Cortina, festivita natali-

. zie: impossibile trovare

posto al ristorante; per
questo prenotiamo sem-
pre con qualche setti-
mana di anticipo. Arri-

: viamo al ristorante ma il
fornire indicazioni affin- :

titolare dice di non ave-
re la prenotazione: “for-
se un errore del camerie-
re”. Nessun'altra parola di
scuse. Usciamo. Non tor-

: neremo pit. Né noi né
. nessun altro amico.

. Ristorante vuoto

Cagliari, pochi mesi fa:
entro in un ristorante,
nessuno seduto ai tavo-
li. Silenzio assoluto, sino
a quando un cameriere
mi chiede se sono da so-
lo. Uno sguardo veloce,
un attimo di indecisio-
ne, poi la risposta: “Sto
aspettando delle perso-
ne, esco a vedere se stan-
no arrivando”. Ero solo,
ma non sono mai pit en-
trato in quel ristorante.

Massivo Ferruzzi, A.D. pi
JFC Turismo IMIANAGEMENT E
i WorLD Tourism NETWORK.
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Il segreto? Fare sentire importante il cliente

Per ognuna delle situazioni cri-
tiche illustrate vediamo di ana-
lizzare qual ¢ lo stato d’animo
e il comportamento del cliente,
gli errori da evitare e che cosa

. fare per “girare” la situazione a

vantaggio del ristoratore e fa-
vorevole per il cliente.

(] IL CLIENTE con fare arrogan-
te pretende un tavolo, insiste,
non ascolta, si riscalda. A volte
“passeggia” in sala per control-
lare a che punto della cena so-
no i clienti, se stanno finendo.
(] GLIERRORI: mai rivolgersi a
questo ospite con il suo tono;
in questa caso la tecnica del
“rispecchio” - riprodurre la fi-
siologia, la qualita della voce e
la categoria verbale dell’altra
persona - non funziona.

[ LA GESTIONE OTTIMALE: an-
che se abbiamo il ristoran-
te pieno, dobbiamo dedicare
tempo a questo ospite. Cer-
chiamo di allontanarlo dalla
zona dove vi sono altri ospiti;
un salottino o un angolo nella
zona bar sono ideali. Offriamo-
gli un aperitivo e qualche ap-
petizer per la sua cena, anche
se non sara da noi.
Spieghiamo la situazione, scu-
sandoci per non poterlo avere
nostro ospite questa volta. Dia-
mogli il biglietto da visita del ri-
storante e segniamo a penna
il nostro cellulare: il contatto
personale & la migliore garan-
zia per la futura prenotazione:
siamo noi a prenderci cura di
lui e delle sue esigenze.

[ IL CLIENTE: il primo senti-
mento € la rabbia, ma poi il
pensiero & quello di un risto-
rante disorganizzato e, so-
prattutto, che non si preoccu-
pa dei propri clienti. Quindi da
evitare.

] GLI ERRORI: mai affermare
di non aver ricevuto la preno-
tazione; mai insistere sul fatto
che il cliente si confonde; mai
dire che non ci si & capiti bene,
perché aspettavamo una con-
ferma definitiva. Scuse ridico-
le, che fanno arrabbiare anco-
ra di piu il cliente.

(] LA GESTIONE OTTIMALE: mai
accampare scuse ridicole. La
verita, in questo caso, paga
sempre. Scusarsi, scusarsi ed
ancora scusarsi. Bisogna fare
di tutto per trovare un tavolo,
chiedendo al cliente se puo at-
tendere un po’. Ma se il tavolo
davvero non c'e, allora si deve
seguire quanto gia detto per la
seconda situazione, con un'ag-

‘giuntain piu: la prossima volta

il vino sara offerto.

(] IL CLIENTE; basterebbe un
po’ piu di empatia, da parte
di molti ristoratori, per capire
che quel cliente & in difficolta.
Appena entra i suoi sensori Si
mettono sull’attenti: gli occhi
scrutano e non vedono nessu-
no; le orecchie non sentono al-
cun rumore, se non - forse - i
camerieri che dialogano tra lo-
ro; il naso non percepisce odori
e profumi dalla cucina. Lospite

¢ all'erta: & perplesso, indeci-
S0, attende un segnale di tran-
quillita. Il suo pensiero prima-
rio €: “se qui non ¢’e nessuno,
allora si mangia male”.

(] GLIERRORI: guai a non com-
prendere lo stato d’animo di
quest’ospite. Mai far finta che
tutto sia normale, 0 accampare
scuse tipo “stasera c’e la par-
tita, ieri eravamo pieni”. Mai
farlo attendere all'ingresso, da
solo, per piu di 5 secondi. Mai
mostrare svogliatezza e guar-
darlo senza sorridere, quasi a
dire “se non fosse venuto lei,
tra un po’ avremmo chiuso”.
(] LA GESTIONE OTTIMALE: oc-
corre andare immediatamen-
te verso I'ospite e manifestare
piacere per la sua visita. Inuti-
le nascondere il fatto che non
vi siano altri ospiti, ma occor-
re, invece, rivoltare la situazio-
ne con charme: “stasera e una
serata molto tranquilla, avremo
il piacere di dedicarle tutte le
nostre attenzioni”.
Proponiamo poi al nostro ospi-
te il tavolo migliore; offriamo-
gli subito un aperitivo e, se € la
prima volta che viene nel nostro
locale, dedichiamo qualche mi-
nuto alla sua conoscenza men-
tre-gli portiamo il menu
Facciamo uscire lo chef, pre-
sentiamolo al nostro ospite.
Sara lo stesso chef a propor-
re la degustazione di un piatto,
offerto, come entrée; una pre-
parazione esclusiva, non an-
cora in carta. [nsomma, coc-
coliamolo e dedichiamogli del
tempo.
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