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1.UVOD

Gostoprimstvo, gostoljubivost (eng.hospitality ) je srdačno primanje i lijepo dočekivanje gostiju (Anić,  Rječnik hrvatskoga jezika). Ono obuhvaća odnose i procese između gosta i domaćina tj.praksu gostoljubivosti pri prijemu i brizi za gosta, posjetitelja i/li stranaca na velikodušan i srdačan način. Gostoprimstvo se najčešće odnosi na uslužne djelatnosti usmjerene turistima te se smatra kulturnom normom i vrijednosti u sklopu etike.
Prirodne ljepote su najveća prednost našeg turizma i upravo nas po njima najviše prepoznaju naši gosti. Naša bogatstva su u raznolikosti i relativnoj očuvanosti tog prirodnog blaga. U istraživanjima zadovoljstva gostiju upravo tu i dobivamo najbolje ocjene.  No, tu najveću snagu našeg turizma nerijetko kao najopasnija slabost prati nedovoljno profesionalno (i) ljubazno osoblje koje i od strane naših gostiju nije tako dobro ocjenjeno. Stoga je presudno važno objektivno sagledavanje vlastitih jakosti/ prednosti i slabosti te mogućnosti koje su pred nama ali i prijetnji o kojima treba ozbiljnije voditi računa.

Svi smo ponekad svjedoci pretjeranog oslanjanja na našu“tradicionalnu gostoljubivost i gostoprimstvo” u odnosu na (po nekima) “neiskrenu, pa čak i iritantnu profesionalnost” tako uočljivu kod naših zapadnih turističkih uzora  poput Austrijanaca. No, većina nas se jako dobro osjeća upravo u njihovom domaćinstvima i gospodarstvima u kojima nas dočekuju jednostavni, a funkcionalno uređeni i tehnički uvijek ispravni apartmani. Poslovično ne izostaju ni znaci dobrodošlice poput svježeg ili suhog voća, domaćeg pića…te , naravno - osmijeha.

Nakon tjedna provedenog u idiličnoj prirodi i uređenom/ organiziranom ambijentu sam odlazak je najčešće vrlo profesionalno, a opet tako toplo i osobno “odrađen”. Najčešće je riječ o zajedničkom piću (kavi ili čaju) domaćina s gostima na odlasku s obveznim pitanjem “Kada ćemo se ponovo vidjeti?”. Odgovor nas - gostiju je povod za uzimanje planera u koji domaćini upisuju naš idući termin. U skladu sa (u literaturi) preporučenim završetkom te (prodajne) transakcije koja je uvijek (ili bi to trebala biti) početak nove, slijede čestitke domaćina za rođendane gostiju, vjerske i svjetovne blagdane, Novu godinu…Neposredno pred rezervirani termin domaćini ljubazno telefonski ili e-mailom provjeravaju ranije rezervirani termin.

Gotovo nesvjesno postajemo gosti koji se vraćaju – tj.klijenti, a mnogi od nas i više od toga – preporučitelji te dovodimo svoje prijatelje, a oni svoje prijatelje i prijatelje njihovih prijatelja. Turistički kapaciteti domaćinstva/ gospodarstava  se tako elegantno pune, a stalni gosti su osigurani. Svi mi, naime, volimo ponavljati dobra iskustva, a izbjegavati ona – loša.

No,  što je gostoljubivost “na naš način”? Je li to prirodnost i spontanost ili - u jednom trenutku, ona prerasta u pretjeranu opuštenost koja za zahtjevnijeg gosta može izgledati i kao raspuštenost, nedovoljna organiziranost  pa čak i neoprostiva nebriga za gosta.  Neki se gosti žale čak i na grubost, neljubaznost, a najčešće ipak na indiferentnost prema njima i njihovim potrebama…

Sadržaj ovog modula prilagođen je sudionicima edukacije – vlasnicima seljačkih obiteljskih gospodarstava te dionicima seoskog turizma. U oblikovanju ovog modula  korišteni su rezultati istraživanja fokus grupa i radionica (Beli manastir, rujan.2007.g.)  

Cilj  je ovog modula obrazložiti pojam gostoprimstva (i gostoljubivosti) počevši od njegovog značenja preko povijesnih tragova pa do konkretnih rezultata koje smo dobili metodom fokus grupe na konkretnom terenu triju, projektom obuhvaćenih županija – Koprivničko-križevačka, Virovitičko-požeška i Osječko-baranjska.

Stručni dio modula predstavlja komunikacijska znanja i vještine koje bi polaznici trebali steći nakon odslušanog modula.  Riječ je o osnovnim komunikacijskim znanjima i vještinama: govoru, tj. verbalnoj komunikaciji u sporazumijevanju s gostima i to u direktnom obliku - „licem u lice“ i na indirektan način, tj. posredstvom medija – telefona ili osobnog računala/ PC-a u formi elektronske pošte/ e-maila (kao hibridne forme elektronskog i pisanog medija).

Tu je još i nezaobilazna ali prevladavajuća neverbalna komunikacija, tj.“govor tijela“ koji je još značajniji kada su naši gosti stranci te je jezik, tj.govor stvarna barijera u komunikaciji.

Obrađena su i ostale kategorije koje čine doživljaj boravka gostiju i to: spretnost i potrebne vještine, prijateljski odnos u ophođenju, prisnost i prijaznost, ljubaznost, fleksibilnost, privatnost, osobnost, tolerancija,  odgovornost, pouzdanost, brižnost,  integracija/ uklapanje, brzina, svijest o klijentu i raspoloživost lokalnih informacija.
Zaključak pokušava objediniti i iznjedriti odgovore na pitanje kako biti učinkovitiji  i profesionalniji, a ne izgubiti tradicionalnu  srdačnost na koju se toliko pozivamo.

Da bi se sudionici više uključili u edukaciju predložene su im vježbe i provjere znanja s ciljem da ih s polazišne točke gdje su sada, pomaknu do točke gdje žele biti pomoću edukacija koje su odgovor na pitanje – kako do tamo stići.

Popisana literatura je ujedno i preporuka za one koji žele više raditi na sebi unapređujući (i) svoje komunikacijske vještine.

2. Gostoprimstvo (STRUČNI DIO MODULA)

2.1. O gostoprimstvu – povijesni osvrt

Od davnina se gostoprimstvu posvećivala pozornost. Još u staroj Grčkoj  se smatralo vrlinom te je bilo od najveće važnosti ophođenje prema strancima. Nije bilo neobično pozvati strance u prolazu u kuću te ih ponuditi hranom i pićem.
Smisao gostoprimstva, kao što i sama riječ ukazuje, je bilo izjednačavanje gosta s domaćinom, stvarajući mu osjećaj zaštićenosti i brige, te po završetku ugošćavanja, odvesti ga ili uputiti do slijedećeg odredišta.

U povijesnim tragovima postoje  brojni zapisi o gostoprimstvu, a posebno su zanimljivi  oni  što ih u knjizi Bonton (Einmaleins des Guten Tons) dr.Gertrud Oheim navodi kao zapažanja rimskog vojskovođe i državnika Julije Cezara (100-44g.) i  rimskog  cara Tacit-a (200-276g.) o gostoprimstvu kao krijeposti/ vrlini. U zbirkama stare islandske književnosti Edda iz 11. i 12.stoljeća spominje se gostoprimstvo kao ponašanje prema gostima s naglaskom na pravila prvenstva koja im se trebaju dodjeljivati po kriteriju ranga, tj. važnosti gosta. 
Okvir

U “Povijesti kulture i običaja”  Johann Scherr  govori o običajima dočekivanja gostiju u srednjovjekovnim gradovima pa tako navodi: 

“Kad bi stražar s visine stražarskog tornja signalizirao da se približava neki gost, spremila bi se odmah gradska gospoda da ga dočekaju prema pravilima kurtoazije. U svečanoj dvorani bi domaćinova supruga ili kćerka ponudila došljaku, čim bi ovaj sjahao s konja, dobrodošlicu, oslobodila bi ga teške opreme koju je na putu morao nositi  te bi mu dala novo, čisto odijelo iz ormara za odijela. 

Nakon toga bi gostu ponudili kakav osvježavajući napitak i priredili mu kupku. Kad bi to obavio, uklopio bi se u krug obitelji, gdje je, međutim, već bila pripremljena večera. Gost bi dobio počasno mjesto nasuprot domaćinovu mjestu. Njegova žena ili – ako nje nije bilo – najstarija kćerka u kući, sjela bi do njega da bi mu mogla pružati jela i rezati meso, odnosno nuditi ga pićem”.

Gostoprimstvo, gostoljubivost (eng.hospitality) prema Anićevu Rječniku hrvatskoga jezika je srdačno primanje i lijepo dočekivanje gostiju. Ono obuhvaća odnose i procese između gosta i domaćina tj.praksu gostoljubivosti pri prijemu i brizi za gosta, posjetitelja i/li stranaca na velikodušan i srdačan način.Gostoprimstvo se najčešće odnosi na uslužne djelatnosti usmjerene turistima.  Kao takvo, ono se smatra kulturnom normom i vrijednosti u sklopu etike.
2.2. Očekivanja gostiju 

Turisti su putnici, izletnici, stranci koji putuju iz raznih razloga – zbog odmora, obrazovanja, uzbuđenja i sve više - doživljaja. Tako se turizam od tipično uslužne djelatnosti  pretvara u iskustvenu djelatnost u kojoj sve veću važnost imaju zabava, uzbuđenje i stjecanje novih znanja. Svijest o gostu i njegovim potrebama ključna je za razvoj gospodarstva, a oni - gosti  su sve izbirljiviji i imaju sve veća očekivanja – žele nešto (još) nedoživljeno, jedinstveno i neponovljivo. 

To postavlja sve veće zahtjeve pred domaćine koji moraju ispuniti  ta (velika) očekivanja ako žele da im se gosti vraćaju, tj.postanu  klijenti te da ih preporučuju svojim prijateljima. Uz prikladno opremljene objekte, domaću (po mogućnosti ekološki uzgojenu hranu), čistu prirodu, očuvanu i dobro predstavljenu kulturnu osnovu te prateće aktivnosti – gostoprimstvo je ključni element za dobitnu kombinaciju u zadovoljstvu gostiju. 

Istraživanje situacije na terenu, tj.području triju županija (Koprivničko-križevačke, Virovitičko-podravske i Osječko-baranjske) primjenom metode fokus grupa pokazalo je da se uz riječ gostoprimstvo vežu asocijacije: 

· osmijeh

· stalna briga za gosta od njegova dolaska do odlaska

· osjećaj da je on - gost važna osoba, a netko tko ih (domaćine) smeta, tj.da se osjeća kao kod svoje kuće te da se u svakom trenutku može obratiti domaćinima iz bilo kojeg razloga

· aktivan odnos domaćina kroz ponudu više raznih (gostu) zanimljivih sadržaja, informiranje o svemu što ga zanima, upućivanje na lokalne zanimljivosti, pribavljanje potrebnih publikacija (karte okolice…) i slično  što podrazumijeva pripremu i informiranje samih domaćina

· prvenstveno obiteljski posao koji gostu osigurava obiteljsku atmosferu

· spoj poslovnog i tradicionalnog odnosa prema gostu

· cjelokupan odnos prema gostu, tj. “Apsolutno sve – od dogovaranja putem telefona do mahanja gostu na odlasku” (fokus grupe)

· pozitivan odnos prema gostu – tj.uvažavanje, a ne zanemarivanje/ odbijanje njegovih želja – “Gostu ni na jedno pitanje ne odgovaram s – ne” (fokus grupe)

· dozirana pažnja prema gostu  – tj.osjećaj mjere (gostoprimstvo kao “stvar” osjećaja – fokus grupe) 

· povratak gosta kao najbolji dokaz – priznanje o ispravnom odnosu prema njemu – gostu (“stalni gost kao prijatelj” - fokus grupe)…

U slagalicu/ puzzle zadovoljstva gostiju ulaze slijedeći dijelovi: 

· Spretnost i potrebne vještine 

Ugostiteljstvo i turizam su zanimanja u kojima ljudi žive isključivo od svog umijeća komuniciranja s drugim ljudima – gostima. Stoga su pravila uljuđenog ponašanja – bonton  osnova ophođenja neovisno o tome poslužuje li djelatnih gosta izravno u restoranu ili na recepciji. Riječ je naprosto o profesionalnom odnosu u skladu s pravilima struke. Upravo zbog toga komunikacijske vještine zauzimaju najveći dio ovog modula.
· Prijateljski odnos u ophođenju                                                                                         U privatnom smještaju očekivanja gostiju glede odnosa domaćina prema njima su veća nego u hotelskom smještaju. Naime, gosti nerijetko (i s pravom) smatraju da  domaćin može (i treba) posvetiti više pozornosti gostu od osoblja hotela. Gosti očekuju da im se ugađa i da ih se (koliko gost to pokaže) uključuje u život gospodarstva. 

· Prisnost i prijaznost  
Gore navedeno podrazumijeva prisnost-prijaznost. “Turistički djelatnik  sve što radi treba raditi prirodno, iskreno što znači da njegovo ponašanje treba biti izraz njegove stvarne želje da pomogne gostu. Ako volimo svoj posao, nema bojazni od usiljenog i neprirodnog ponašanja” (Belić,Š. “Gostoljubivost u ugostiteljstvu i turizmu”) Kroz gore navedena ponašanja razvija se prisan odnos s gostom ali (opet) stupanj te prisnosti određuje on – gost.

· Ljubaznost 

Kineska poslovica kaže da je ljubaznost jača od zakona. Ona uključuje sitne, neobvezne znakove pažnje  poput - zaželjeti dobar tek, ugodan dan, provjeravati zadovoljstvo (obrokom, sobom, izletom...). Ljubaznost također podrazumijeva vedar izraz lica, osmijeh, ugodan ton glasa...

“...u hotelskoj i restoranskoj industriji mogu raditi samo oni koji vole ljude, unose entuzijazam u rad; oni vedri i nasmijani koji će svojim izgledom i ponašanjem pozitivno djelovati na goste.” (Belić,Š: ibid.) 

· Fleksibilnost                                                                                                              Od svojih domaćina u užem (gospodarstvo u kojem su smješteni) i širem okruženju (mjesto i okolica) očekuju mnogo toga, a između ostalog i prilagodljivost njihovim promijenjenim potrebama. Naime, živimo u vremenu promjena i ništa nije statično – pa tako ni potrebe i s tim povezana očekivanja gostiju. Zadaća domaćina je ne samo prilagođavanje tim potrebama već i predviđanje istih kako bi bili spremni na potrebnu prilagodbu. Kako je gost “domaćinova plaća”,  najvažnije je da on-gost bude zadovoljan.
· Privatnost

Gost dolazi na gospodarstvo kao u svoj novi privremeni dom i očekuje u njemu, između ostalo, i zaštitu svoje privatnosti. Uz obzir i pridržavanje kućnog reda – relativna tišina i mir u zajedničkim dijelovima gospodarstva,  to podrazumijeva  i diskreciju osoblja u komunikaciji s gostima. Nasuprot tome svaka povreda privatnosti gosta može prouzročiti njegovo nezadovoljstvo ukupnom uslugom.  

· Osobnost                                                                                                                   Tvrtke (gospodarstva)  čine ljudi i upravo oni čine nematerijalni dio usluge – tj. njen najvažniji dio. Djelatnici u turizmu i ugostiteljstvu bi trebali biti ljudi koji vole ljude i to im pokazuju svojim profesionalnim ali ipak osobnim nastupom koji odražava iskreno zanimanje za gosta. U svojoj znamenitoj knjizi Autobiografija legendarni menadžer 20.stoljeća Lee Iaccoca spominje praksu svog oca koji je bio ugostitelj, a koji je smjesta otpuštao svakog djelatnika koji je bio grub s gostima uz napomenu” Bez obzira koliko ste dobri, ne možete raditi ovdje jer rastjerujete goste”. 

· Tolerancija

Tolerancija je snošljivost prema tuđim mišljenjima i uvjerenjima, tj.obzir prema drugima. Gosti očekuju toleranciju pogotovo prema različitostima koje proizlaze iz drugačijih kultura. 

Okvir: 

Dobitnik nobelove nagrade za mir Tenzin Gyatso poznatiji kao Dalaj Lama za vrijeme posjete Zagrebu u srpnju 2002.g. je održao govor o toleranciji u kojem je istaknuo:

“Tolerancija je posljedica poštovanja drugih ljudi, i onih koji su prema nama bili nepravedni.

Tolerancija znači da ne podliježemo ljutnji i želji da povrijedimo drugoga. Negativne osjećaje možemo imati prema onome što je netko učinio, dakle, prema činu, ali ne prema činitelju, tj.osobi.

Trebali bismo sačuvati mir, jer samo tako možemo vidjeti dugoročne i kratkoročne posljedice svojih odluka.

Miran um je koristan da bismo mogli voditi svoj život i rješavati probleme.” 

· Odgovornost

Kad  dođu na gospodarstvo kao u svoj privremeni dom, većina gostiju se želi opustiti, a to (između ostalog) podrazumijeva i prepustiti (se) da o njima brinu domaćini. Stoga domaćini imaju odgovornost za gosta  i ispunjenje njegovih (marketinškim porukama stvorenih) očekivanja. Ono što gost nikako ne želi čuti je odbacivanje odgovornosti za njega, njegovu imovinu, njegovo (izgubljeno) vrijeme...

· Pouzdanost

Pouzdanost je osobina koju gosti podrazumijevaju I bezuvjetno očekuju od domaćina – i za što u konačnici i  - plaćaju. Stoga, ukoliko gost zatraži neku informaciju ili savjet treba mu dati ispravan i kompletan odgovor, a ne pokušavati ga se riješiti ili mu dati neprovjerenu informaciju. Ukoliko nešto ne znamo ili nismo potpuno sigurni – gost nam neće zamjeriti ako mu uz osmijeh kažemo da ćemo (idealno) istog trena provjeriti informaciju.

· Brižnost

Briga za klijenta/ gosta i njegovo zadovoljstvo jedna je od središnjih točaka u današnjem marketingu. Tu brigu možemo izraziti na bezbrojne načine kroz tehnike pitanja poput – jeste li se dobro smjestili; je li sve u sobi prema vašim očekivanjima;  kako vam još mogu pomoći;  ima li još nešto što mogu učiniti za vas...?

Naravno, da i s pitanjima treba biti oprezan – a ponašanje gostiju – najbolje pokazuje jesu li ona primjerena ili ne. Stoga goste treba pažljivo slušati i gledati.

· Uklapanje/ integracija

Većina gostiju se želi uklopiti u sredinu koju su svjesno odabrali kao svoj privremeni dom. Dakle, stalo im je da budu prihvaćeni (i u svojim različitostima) i uključeni u sve aktivnosti koje oni-gosti  žele upražnjavati. Svako isključivanje i podjela na “Mi” i “Vi” nije dobrodošlo. Stoga, s gostima, a u skladu s jednim od prevladavajućih trendova u marketingu (Relationship marketing/ Odnosni marketing) treba graditi odnos zajedništva i partnerstva.

· Brzina                                                                                                                           Brzina je slijedeća kategorija koju gost uvijek očekuje. Brzina i kompletnost u odgovoru na upit, brzina i točnost u posluživanju gostiju, brzina u rješavanju pritužbi…uvjeti su bez kojih se (dugoročno) ne može. Ukoliko iz nekog razloga ne možemo poslužiti gosta pa on mora čekati trebalo bi mu to dati do znanja. Nema gorega od čekanja koje je samo po sebi iritantno i komunicira nebrigu, nezainteresiranost za gosta i njegovo gubljenje vremena. Uz to gost najčešće ne zna – ako mu to ne kažemo – razlog zbog kojeg nešto ili nekog čeka. Stoga, ako već mora čekati treba mu, uz ispriku, objasniti zbog čega čeka i koliko će to trajati te mu evl.ponuditi neku drugu mogućnost (da dođe kasnije, da dobije nešto u zamjenu I slično).

· Svijest o klijentu

Činjenica je da je gost naša plaća, a onaj zadovoljan - garancija dugoročnosti poslovanja jer je za pretpostaviti da će nam se vraćati i čak preporučivati nas svojim prijateljima i prijateljima njihovih prijatelja. Bitno je osvijestiti činjenicu da mi ovisimo o njemu, a ne (toliko) on o nama. Stoga svaka njegova želja – domaćinima treba biti zapovijed koju treba ispuniti s radošću i sviješću o cilju  - zadovoljstvu gosta. Zato se s gostom ne treba raspravljati niti nadmudrivati već učiniti sve što je moguće da on bude, ostane i ode (od nas) zadovoljan. 

· Lokalne informacije

Osim što gost boravi na gospodarstvu njega zanimaju atrakcije i događanja u užoj i široj okolici. Stoga ljudi koji se bave turizmom i ugostiteljstvom trebaju biti predvodnici i primjer  lijepog ponašanja u svojoj sredini, zalagati se za uređenje svog mjesta, uvođenje i praćenje normi kulturnog ponašanja od turističke zajednice, trgovina i ugostiteljskih objekata do pošte, policije...  

Svojim gostima trebaju osiguravati promotivne materijale o mjestu i okolici  te u suradnji s turističkim djelatnicima osmišljavati i predlagati izlete, posjete atrakcijama I slično.

2.3. Potrebne komunikacijske vještine domaćina

Sve navedene asocijacije vezane uz izraz gostoprimstvo upućuju na prijeko potrebne komunikacijske vještine u kontaktima s gostima. Naime gostoprimstvo je prije svega komuniciranje s gostima, posjetiteljima. 
Komuniciranje je sporazumijevanje, tj. prijenos informacija, poruka i iskustava te stvaranje novih ideja dogovorom, usklađivanjem mišljenja, argumentiranjem pa čak i opovrgavanjem. To je prijeko potrebna vještina za domaćine od kojih se tako puno očekuje. Domaćini seljačkih obiteljskih gospodarstava sa svojim gostima komuniciraju: 

· izravno/ direktno (licem u lice) i neizravno/ indirektno (telefonom, elektronskom poštom/ e-mailom)

· usmeno (licem u lice, telefonom…) i pisano (elektronskom i klasičnom poštom)

· riječima (verbalno) i tijelom (neverbalno)

· formalno/ poslovno i neformalno/ osobno (u tzv.malim razgovorima…)

· vertikalno (gost – kao viši hijerarhijski rang) ali ponekad sa stalnim, dugogodišnjim gostima i horizontalno, tj.ravnopravno.

Uz to s gostima bi trebalo komunicirati dvosmjerno, tj. Interaktivno, a izbjegavati sve monološke forme bez njihova stalna uključivanja (npr.pitanjima).  

Najčešći i nezaobilazni načini komuniciranja domaćina s gostima su usmena indirektnu komunikaciju putem telefona, elektronskom poštom te direktnim kontaktom – razgovorom.

2.3.1.Telefoniranje  - prvi dojam 

Tradicionalna poslovica kaže da nam se nikad ne pruža druga prilika za dobar prvi dojam. Komunikacija s gostom obično počinje telefonom kada se potencijalni gost nakon što je dobio našu ponudu (putem web-stranice, oglasa, kataloga, osobne preporuke…) javlja i traži više informacija. Dovoljno je tek nekoliko sekundi da bi telefonski sugovornik stekao prvi dojam o nama i našem gospodarstvu. 

Stoga je jedna od čestih preporuka koje daju konzultanti svojim  klijentima da povremeno nazovu svoju tvrtku, u našem slučaju gospodarstvo (ako je moguće izmijenjenim glasom ili preko maramice) s isključivim ciljem provjere dojma koji telefonski kontakt ostavlja na goste/ klijente. Drugi za to angažiraju tajne kupce koji provjeravaju i telefonsku komunikaciju.

Kako je telefonska komunikacija posredna, tj. putem medija i necjelovita jer joj nedostaje prevladavajući vizualni dio - to je kritičniji svaki detalj javljanja na spravu koja se nerijetko shvaća suviše olako. Bez vizualnosti, tj.slike – cjelokupna komunikacija ostaje na zvucima – riječima, glasu i glasovnim ekspresijama što ostavlja prostor za različita tumačenja istog sadržaja. 

Tijek učinkovitog telefoniranja – priprema

Neovisno o veličini mnoge tvrtke i obrti imaju propisan način telefoniranja u sklopu kodeksa/ pravilnika  internog i eksternog komuniciranja. Ti kodeksi sadrže obvezne i preporučene načine predstavljanja i vođenja telefonskih razgovora, a ponekad su podržani praćenjem i snimanjem, tj.preslušavanjem razgovora.

Da bi telefonska komunikacija bila učinkovita potrebna je dobra priprema. To podrazumijeva svijest o komunikacijskom cilju, tj. onome što želimo u razgovoru s potencijalnim ili stvarnim gostom određenim razgovorom postići - npr.dati ili dobiti kvalitetnu i poticajnu informaciju, ostaviti dobar dojam na potencijalnog gosta... Pri tome je važno osvijestiti tko nas zove ( ili koga mi zovemo) – tj.tko je naš sugovornik kao osoba  koja ima svoja pozitivna očekivanja vezana uz određeni razgovor. Tu je i svijest o sebi – svojoj važnosti i značaju u komunikacijskom procesu za zadovoljstvo gosta/ klijenta i dobrobit gospodarstva/ domaćinstva...

Ukoliko mi zovemo dobro je imati okvirni plan, tzv. scenarij poziva koji uključuje razlog zbog kojeg uopće zovemo (odgovor na e-mail, upit, potvrda rezerviranog termina...). Svoj doprinos učinkovitosti (i) telefonske komunikacije daje i pribor za pisanje (na dohvat ruke) koji omogućava zapisivanje potrebnih informacija i time sprečava njihovo krivo tumačenje i prenošenje. Tu je još i dostupnost svih potrebnih informacija i baza podataka kako bismo u što kraćem vremenu mogli postaviti što ciljanije pitanje (ako mi zovemo) ili dati što kvalitetniji odgovor  (ako smo nazvani).

Da bismo u tom dijelu bili što kvalitetniji preporučljivo je sebi  postaviti pitanja kao npr.: s kim razgovaram, što on/ ona od mene očekuje, o kakvoj se osobi radi te kako joj, tj. kojim informacijama mogu najviše pomoći.

Tijek učinkovitog telefoniranja – razgovor
Većina pravila/ kodeksa telefoniranja podrazumijeva da kada smo nazvani treba ostvariti kontakt što prije, tj.javiti se najkasnije do trećeg zvona jer (i) to komunicira poslovnost. Zatim slijedi pozdrav (npr. Dobar dan...) i predstavljanje  (prezimenom, imenom  ili njihovom kombinacijom) te kratki uljuđeni uvod ( npr. Kako vam mogu pomoći ili Izvolite...). Iza toga slijedi akcija koja podrazumijeva  aktivno slušanje s ciljem utvrđivanja potrebe sugovornika/ gosta, tj.razloga poziva. Sam razgovor je korisno usmjeravati pitanjima koja pomažu bolje razumijevanje. Tu je još i korištenje internih baza korisnih podataka (cijene, valutni tečajevi, kapaciteti, udaljenosti...) koje doprinose kvaliteti odgovora na pitanja sugovornika-gosta.

Najučinkovitiji način razgovora je kroz približavanje sugovorniku/ gostu tj. komuniciranje njegovim jezikom (npr. s Austrijancem – njemački ili evl.engleski...) te gradnjom odnosa kroz tzv.preslikavanje tj.korištenje istih ili sličnih izraza.

Telefonski odnos sa sugovornikom gradi se i korištenjem imena sugovornika koje je (i zbog toga) odmah na početku potrebno zapisati. Također je važno stalno davati i tražiti povratne informacije/ feedback od sugovornika ( npr. Da, “razumijem”, „U redu“…).

Kako je riječ o manjkavoj komunikaciji (bez vizualne dimenzije) potrebno je češće provjeravati razumijevanje  (npr. Dakle, Vi želite… ) pri čemu je preporučljivo uživjeti se u situaciju sugovornika, tj. biti suosjećajan/ empatičan. S tim je povezana i ljubaznost koja je besplatna ali i (možda baš zbog toga) neprocjenjivo vrijedna. 

Tijek učinkovitog telefoniranja – završetak poziva

Pri završetku telefonskog razgovora preporučljivo je sumirati glavne točke kako bi se provjerilo obostrano razumijevanje. Također je važno usuglasiti se o budućim akcijama vezanim uz temu te provjeriti zadovoljstvo sugovornika. 

Na samom kraju razgovora dolazi zahvala na pozivu te evl.izražavanje želje za pozitivnim ishodom – skorim viđenjem na našem gospodarstvu, povratkom iduće sezone, godine... Razgovor se završava završnim ljubaznim pozdravom.

Sam razgovor treba voditi pregledno i jasno s naglaskom na konkretne prijedloge akcija koje obje strane trebaju poduzeti. Pri tome je uz obveznu ljubaznost preporučljiva iskrenost, zainteresiranost i srdačnost u nastupu.

Nakon poziva dobro je provjeriti i pročistiti bilješke zbog poduzimanja dogovorenih akcija. U cilju učenja i daljeg razvoja i poboljšanja preporuča se načiniti analizu razgovora s prepoznavanjem onog dobrog i lošeg.(Vidjeti Vježbu 1 – moje jakosti i slabosti pri telefoniranju)

Riječi pri telefoniranju

Pri telefoniranju kada nedostaje 55% vizualne komunikacije  treba posebno paziti na izbor riječi. Pristojno ponašanje, naime, podrazumijeva pravilno korištenje riječima.

Pri telefoniranju one bi trebale biti: slikovite, tj.opisne, što jednoznačnije i opće razumljive  kako bi se izbjeglo zbunjivanje sugovornika/ gosta. 

Slika 1. Odnos verbalne i neverbalne komunikacija/College University L.A. - A.Mehrabian
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Kada je riječ o nazivima, imenima, adresama, brojevima i podacima dobro ih je slovkati i po potrebi ponoviti u cilju provjeravanja. 

Ne preporuča se ponavljanje za sugovornikom, dovršavanje njegovih riječi i/li rečenica, a dobro je izbjegavati negacije i uopće negativne riječi poput neću, ne mogu, ne znam...te suprotni veznik ali i upitnu riječ - zašto...

Primjer:  Pozdravljanje, predstavljanje
My name is Bond, James Bond…jedno je od najpoznatijih (i telefonskih) predstavljanja.

Kada mi zovemo telefonskog sugovornika preporuča se:

· pozdrav - npr. Dobar dan...

· predstavljanje imenom i prezimenom - npr. Ja sam James Bond ili moje ime je James Bond...

· naziv konkretnog gospodarstva – npr .Mali raj

· razlog poziva - npr.provjera rezervacije

· evl.vrlo kratki «mali razgovor» - npr. Kako ste 

Kada smo mi nazvani 

· pozdrav - npr. Dobar dan...

· naziv konkretnog nazvanog gospodarstva – npr. Mali raj

· ime i prezime konkretno nazvane osobe -npr. Marija pri telefonu

Primjer: Telefonski bonton (standardne situacije)

1. Priprema-razlog, cilj, osoba, bilješke

2. Predstavljanje + pozdrav: Dobar dan, moje ime je (ime i prezime) , iz (ime  

    gospodarstva) ...molim gospodina/ gospođu (prezime)

2. Uvod:... Zovem u vezi...

3. Akcija: Mi smo seljačko obiteljsko gospodarstvo iz...

4. Konkretni dogovor: željeli bismo vam poslati naš katalog,... uputiti vas na našu web-stranicu,... potvrditi vaš termin... 

5. Pozdrav - završni: + zahvala na posvećenom vremenu 

+ 

Telefonski bonton (posebne situacije)

Prekidi

U slučaju prekida ponovo zove osoba koja je prva nazvala dok nazvana osoba  čeka poziv. U suprotnom se može dogoditi da obje osobe zovu istodobno, pa se veza ne može uspostaviti. 

Poruke 

Dobro je uvijek imati unaprijed sročenu poruku u slučaju da tražene osobe nema pa nam se javi netko drugi u konkretnoj obitelji naših potencijalnih gostiju, agenciji ili telefonska sekretarica. Poruka treba biti kratka i jasna s imenom osobe koja je ostavlja, evl. vremenom kada je ostavljena te kratkim sadržajem onoga što želimo poručiti. 

Primjer:  telefonske poruke

Dobar dan. Ja sam Marija Kos iz seljačkog obiteljskog gospodarstva Mali Raj iz  (mjesto + za strance dodati iz Hrvatske) i sa zadovoljstvom potvrđujem vašu rezervaciju za termin (konkretni termin). Veselimo se vašem dolasku i želimo Vam ugodno putovanje. Do skorog viđenja.

Javljanje/ povratno
Ukoliko smo mi dobili poruku pa smo bili nedostupni ili nismo u tom trenutku imali ili  znali traženu informaciju trebamo se povratno javiti, tj. uzvratiti poziv u što je moguće kraćem vremenu.

Glasnoća 

Prilikom telefonskog poziva treba voditi računa o glasnoći. To je posebno važno, ako se javljamo s recepcije.  ili mjesta koje ju predstavlja. To je uglavnom i mjesto gdje je najveći protok gostiju pa nije pristojno (a i remeti mir zbog kojeg mnogi gosti dolaze) govoriti suviše glasno. Briga o potrebama i željama drugih ljudi bi trebala biti uvijek prisutna u svim vidovima komunikacije u uslužnim djelatnostima. Ukoliko nas sugovornik s druge strane slabije čuje, pokušajmo se odmaknuti u neku drugu (manje izloženu) prostoriju ili predložimo da ćemo mi njega za nekoliko trenutaka ponovo nazvati iz mirnijeg prostora. 

Javljanje u tuđe ime

Ukoliko se netko od djelatnika gospodarstva javlja na osobni/ direktni broj vlasnika/ upravitelja...trebao bi to sugovorniku dati odmah do znanja – npr. 

Primjer: “Telefon gosp. Kosa, Ana Car na telefonu - izvolite”

Vježba 1: test

Vježba 2: Interni SWOT – Moje jakosti i slabosti pri telefoniranju

2.3.2. Elektronska pošta/ e-mail- prednosti i zamke 
Uz  telefon se– komunikacija s gostima sve se češće obavlja i elektronskom poštom/ e-mailom. Prema podacima agencije za istraživanje tržišta GFK više od 60 posto svih korisnika interneta u Hrvatskoj koristi ga najčešće upravo  zbog elektronske pošte. 

Samo ime elektronska pošta ukazuje na hibridnu formu  koja spaja dva medija – elektronski medij – telefon i klasično pismo, tj.poštu. Uz to što je riječ o novom (hibridnom)  mediju, u elektronskoj pošti se isprepliću  i dva načina komuniciranja usmeno i pisano. Ovaj dvostruki spoj dvaju medija i dva načina komuniciranja ima brojne prednosti koje mogu biti ujedno i zamke.

Brzina                                                                                                                               Jedna od osnovnih karakteristika elektronske pošte je u tome što omogućava brzinu ali upravo zbog te brzine i manju formalnost.  Brzina kod elektronske pošte znači gotovo trenutnu mogućnost (re)akcije koja se mjeri u sekundama ili evl.minutama.  

Brojne opcije

Elektronska pošta pruža brojne mogućnosti. Uz klasično čitanje, spremanje i slanje  tu su i mogućnosti proslijeđivanja/ forward, odgovaranja gostu-pojedincu i/li grupi gostiju,  potvrda prijema poruke…

Isplativost 

Uz brzinu kao gotovo nenadmašnu prednost medija ne treba zanemariti ni isplativost. U odnosu na klasičnu poštu, a pogotovo cijene telefonskih razgovora, elektronska pošta je značajno jeftinija. 

Pojednostavljivanje međunarodnog prometa

Uz  to što su uštede novca i vremena najdramatičnije upravo u međunarodnom prometu – tj.komuniciranju s gostima-strancima, ova pogodnost omogućava komunikaciju u realnom vremenu i  s raznim vremenskim zonama. Tu su i ostale pogodnosti poput one da ne moramo brinuti da li je primatelj poruke - naš gost  trenutno fizički prisutan na svojoj adresi ili ne, jer može kasnije pročitati prispjelu elektronsku poštu.

Interaktivnost                                                                                                         Slijedeća prednost elektronske pošte, svakako je interaktivnost. Mogućnost gotovo trenutnog odgovora/ feedback i „časkanja“/ chat je nešto što se ničime do sada ne može mjeriti te predstavlja gotovo nenadmašnu  prednost u odnosu na druge načine i medije glede doprinosa kvaliteti komuniciranja.

Mogućnost slanja na više adresa 

Riječ je o opciji korištenja raznih listi slanja/  mailing listi. Istu, jednom napisanu poruku, može se automatski poslati određenoj grupi pojedinaca/ tvrtki  - gostiju te tako uštedjeti dosta vremena  i, samim time, novca. 

Preopuštenakomunikacija                                                                                            Spoj brzine i pisanog traga može biti problematičan pa čak u nekoj mjeri i „opasan“ i to posebno u poslovnom svijetu. Stoga je dobro, ako je ikako moguće, kod zahtjevnijih situacija pričekati da poruka  odstoji sat-dva, da se situacija sagleda i s drugih gledišta kako bi se izbjegla moguća neprimjerena reakcija. 

Preporuka: Bonton elektronske pošte 

· Odgovoriti na poruku  što prije – najduže u roku od 24 sata;

· Obvezno naznačiti na što se određeni odgovor odnosi/ Subject=Predmet; 

· Naznačiti postojanje priloga/ attachments;

· Svaka poruka za sebe – idealno jedna poruka/ izbjegavati Re: Re:;

· Izbjegavati kratice/ mogu zbunjivati;

· Izbjegavati spam-ove/ “hladni mail“;

· Kopiranje - samo relevantni dio poruke;

· Pustiti poruku  da evl. odstoji sat-dva/ izbjegavanje žurbe, nesporazuma;

· Forward / proslijeđivanje - odvagnuti što, kome;

· Dogovoriti protokole slanja poruka ( što, kada, kome, zašto, kako/ forma, ton…);

· Ne koristiti tiskana slova, osobne sadržaje;

· Naznačiti ako želimo poslati kopiju poruke nekom drugom (CC);

· Označavanje: I/ informacija; U/ hitno; AR/ tražena akcija.

Preporuka: 

· Redovito čitati poruke u određeno doba dana - prije i poslije podne, a ako to ne činimo - obavijestiti o tome pošiljatelje - goste

· Redovito  čistiti dolaznu/ inbox i odlaznu/ outbox poštu

·  Čitati poruke od vrha prema dnu/ nove verzije iste poruke 

· Organizirati poruke prema pošiljateljima, hitnosti…/ uštede vremena

· U slučaju brojnih poruka – prvo čitati naslove, hitne poruke

· Čuvati poruke/ folderi – ključna područja

· Štedjeti vrijeme – koristiti adresar, grupiranje primatelja...

· Tzv. osjećajne ikonice/ emoticons za izražavanje osjećaja koristiti s mjerom/ u manje službenim prigodama 

2.3.3. (Direktan) Razgovor s gostima/ verbalna komunikacija

Za razvoj i uspjeh posla u seljačkom gospodarstvu presudno je važno znati izabrati prave riječi, izreći ih na najupečatljiviji način - pravim tonom, u pravo vrijeme i pri tome ne biti ni preopširan ni prekratak - tj. najučinkovitije verbalno komunicirati i prezentirati... Komunikacija na stranom jeziku s pripadnicima drugačije kulture čini situaciju još složenijom. 

To podrazumijeva kratke rečenice, književni jezik, jednostavna tumačenja... Današnja poslovna retorika je neposredna i podrazumijeva obraćanje konkretnoj osobi. Riječ je o vještini koju može razviti svaka prosječna osoba.

Kako govoriti uspješnije i bolje? 

Prije svega osvještavanjem postojeće osobne razine verbalnog izričaja – slušanjem sebe (snimiti svoj glas - audio ), pitati članove obitelji, gospodarstva i prijatelje za mišljenje o našem govornom izražavanju, glasnim čitanjem te vježbanjem izgovora, glasnoće, izbora riječi... pred drugima, ogledalom, manjim grupama...kako bi nam bilo lakše pred onim većima... 

No, ništa manje nije  važna ni sadržajna priprema. Ako je naš posao npr.doček gostiju i pokazivanje gospodarstva bitno je pripremiti se za ono što želimo reći. Upoznati (sam/a) dobro gospodarstvo i, ako je riječ o predstavljanju na stranom jeziku, naučiti termine koje ćemo sigurno koristiti,  saznati više o osobi/ osobama za koje održavamo predstavljanje/ prezentaciju...Također je važno biti kratak i jasan, koristiti što više prodajna pomagala (i dijeliti ih gostima) poput - ilustracija iz prospekata, kataloga, letaka, brošura, karte okolice.

Nije naodmet pripremiti priče o zanimljivostima – zapisivati ih i stalno obogaćivati novim saznanjima. 

Treba govoriti o onom što je našim sugovornicima blisko – na što dobro reagiraju, tj.slušati njihove želje  i - prilagoditi se vremenu koje nam je na raspolaganju...No, možda je ipak najvažnije pri (raz)govoru biti iskren i govoriti iz osobnog iskustva, dijeliti svoje oduševljenje. 

Uspjehu predstavljanja i njegovoj uvjerljivosti svakako će pridonijeti i adekvatna neverbalna komunikacija,  usklađena nenametljivom, dopadljivom vanjštinom djelatnika te odnos uvažavanja prema sugovornicima – gostima predstavljanja.

Aktivno slušanje i prezentiranje ponude “po mjeri” gosta/ klijenata

Aktivno slušanje je posebno važno i trend je u današnjem poslovnom komuniciranju. Govor, iako važan, tek je dio komunikacije. Općenito se smatra  da treba najmanje dvostruko više vremena posvetiti slušanju gostiju nego samom govoru.

Naši nam gosti, naime,  jasno govore što žele, što ih zanima… ali ih mi često ne slušamo, jer smo zaokupljeni svojom unaprijed zamišljenom pričom. 

Slušati, međutim znači saslušati, saznati, doznati…

Ukoliko ne slušamo svoje goste ne možemo znati što nam oni stvarno žele reći, vidjeti, doživjeti.  Zato je aktivno slušanje važna prednost i čini onu bitnu razliku između dobrog i lošeg uslužnog djelatnika. Slušanje je važan dio komunikacijskog procesa koji omogućuje dvosmjernost, interaktivnost. 

 Zlatna pravila aktivnog slušanja

· Ne govoriti previše,tj.dati šansu gostima da nam kažu što oni žele. To također podrazumijeva ne prekidanje gostiju koje, samo po sebi, nije u skladu s pravilima uljuđenog ponašanja. 

· Pokazati razumijevanje i to prije svega pitanjima gostu. Pitanja gostiju treba dočekati s dobrodošlicom i na njih iskreno i ljubazno odgovoriti. Razumijevanje pokazujemo i provjeravamo prepričavanjem onoga što je gost rekao. 

· Pokazati slušanje i to gledanjem gosta u oči, okrenutošću lica i tijela prema njemu, glasom i glasovnim ekspresijama koje odobravaju i potvrđuju njegove riječi. Stvarno slušati i gledati gosta znači «nadzirati» ga i biti spreman na njegove iduće poteze. 

· Graditi odnos s gostom podrazumijeva da mu osiguramo vrijeme da iskaže svoje želje, bez požurivanja s naše strane. To također znači poistovjetiti se s njim i zapitati se kako bi se mi osjećali i što bi mi učinili na njegovom mjestu. Dobar odnos razumijevanja i povjerenja izgradit ćemo i korištenjem imena gosta/ klijenta(iza gospodin/ gospođa) i zamjenicom «Mi» čime jačamo osjećaj zajedništva.

· Kvalitetno slušati znači izbjegavati obranu, kritiziranje, neslaganje, osuđivanje, a priznati moguće greške te znati se ispričati (jednom – jasno i glasno) u slučaju propusta. To također znači ne brzati sa zaključcima već pustiti goste da sami izraze svoje (za)misli, ideje, prijedloge…                                                                                            

Uz to, kvalitetu slušanja dokazujemo i time da gostima nudimo rješenja, a ne zapreke. Kvalitetno slušanje znači znati (do)čekati kreativan poticaj, ideju, misao…      
Dobro, kvalitetno slušanje bitno će poboljšati naše radne učinke i unaprijediti odnose s gostima/ klijentima. Danas se o slušanju mnogo govori i piše pa u svijetu postoje tečajevi i vježbe aktivnog slušanja koji uče kako steći i razvijati tu korisnu naviku. Latinska poslovica kaže «Razlog zbog kojeg imamo dva uha, a samo jedna usta je da bismo mogli više slušati, a manje govoriti».

Vježba 3: Aktivno slušanje

2.3.4. Neverbalna komunikacija - “ govor tijela”

Rezultati fokus grupa ukazuju da  je prva asocijacija kod velike većine sudionika na riječ gostoprimstvo bila osmijeh. Osmijeh je znak neverbalne komunikacije i najbolje  poruke šaljemo upravo njime. On skraćuje put komunikaciji, tj. poziv je na komunikaciju, daje sjaj licu i očima, razoružava svakog sugovornika. Stoga, iako život započinjemo plačem, trebalo bi ga (sebi i drugima) maksimalno razvedravati osmijehom. Istraživanja su (uz komunikacijska) dokazala i ljekovita svojstva (o)smijeha. Naime 15 minuta smijeha vrijedi kao sat žustre gimnastike. Budući da je turizam industrija gostoprimstva treba što je češće moguće namjestiti svoj najljepši mogući, iskreni osmijeh i sjetiti se starih Kineza koji poručuju –“Tko se ne zna smiješiti – neka se ne igra trgovca.”

Okvir: Osmijeh 

Osmijeh ne stoji ništa, a djeluje čudesno. Obogaćuje onoga kome je upućen, a ne osiromašuje onoga tko ga daje. Bljesne poput munje, ali sjećanje na nj može trajati zauvijek. Nitko nije toliko bogat, ni toliko siromašan, da bi ga sebi mogao uskratiti i svatko njime samo dobiva. Osmjeh donosi sreću u kuću, pozdrav prijatelju, pomoć pri sklapanju posla.. On je odmor umornome, putokaz izgubljenome, sunčeva zraka žalosnome i najbolji prirodni lijek protiv ljutnje, ali, ne može ga se kupiti, izmoliti, posuditi ili ukrasti, jer vrijedi zapravo samo kad ga se poklanja. A nitko ne treba osmjeh toliko, kao oni kojima se i ne može pokloniti ništa drugo./  tradicionalna

Uz osmijeh, ostali znakovi neverbalne komunikacije su:

· Izraz lica – vedar; 

· Očni kontakt – većinu vremena (oko  75 posto) gledati gosta u oči;

· Ton glasa – primjeren; 

· Položaj tijela/ držanje – uspravno;

· Odjeća – uredna, skladna, umjerena, tj. ne suviše napadna (u kroju, dizajnu, dužinama, širinama, izrezima…); 

· Geste – “govor ruku”- otvorene, pokazivanje dlanova;

· Mimika – “govor lica” - vedar, odobravajući- koji pokazuje zanimanje za gosta.

Treba izbjegavati:

· Gledanje u pod, zrak, „kroz“ gosta/ klijenta...

· Ignorirati - zaboraviti na sugovornike jer radimo nešto drugo

· Prekrižene geste -  ruke, noge...

· Pogrbljenost 

· Prijeteće geste – upiranje/ pokazivanje prstom, stisnute šake...

Neverbalna komunikacija je prevladavajuća, tj.čini čak 55 posto komunikacije. U slučajevima kada je gost stranac, pa jezik (verbalnog) sporazumijevanja postaje stanovita smetnja u komunikaciji – neverbalno sporazumijevanje je još važnije.  

Kako iščitavati neverbalne znakove?

Postoji oko milijun znakova neverbalne komunikacije i mi nesvjesno stalno tumačimo  govor tijela naših sugovornika. Istodobno i sami šaljemo pozitivne i negativne signale. Pri tome treba voditi računa da ni jedan pokret sam za sebe nije jednoznačan već ga treba „čitati“ u kontekstu s drugim mikro i makro pokretima te kao nadopunu verbalnog izričaja sugovornika i odraz situacije.  

Preporuka: Položaj tijela – negativni položaji (treba izbjegavati):

Tjelesni stav

Odmaknutost tijela  - gostu može poručivati ne samo distancu, već i neslaganje ili odbojnost prema njemu, situaciji u kojoj se je našao…

Svaku zatvorenost  tijela poput prekriženih ruku i nogu - poručuje da nam se nešto ne sviđa, da ne prihvaćamo sugovornika- gosta i/ li njegove ideje…

Okrenutost od gosta (bočna, polubočna, leđna...) – pokazuje zanemarivanje/ ignoranciju gosta te ga „čini“ socijalno nevidljivim. Gostu/ klijentu, stoga djeluje uvredljivo 

Ruke i noge – negativne geste

Prekrižene ruke (i noge)  najčešće poručuju zatvorenost prema nekome i nečemu – gostu?

Trljanje palca i prsta može “govoriti” da se očekuje materijalna korist, tj. novac i taj pokret pred gostom treba izbjegavati. 

Trljanje dlana o dlan također nije preporučljiva gesta jer se njome u principu izražavaju (pre)pozitivna očekivanja. 

«Toranj», tj. ruke spojene jagodicama prstiju usmjerenih prema gore mogu ukazati na samouvjerenost i nadmoćni stav u odnosu na sugovornika/ gosta. Suprotan je položaj s jagodicama usmjerenim prema dolje koji se uočava kod osoba koje više slušaju nego što govore – tj.kod dobrih slušatelja. 

Ruke iza glave ukazuju na dominantno nadmoćni osjećaj i nisu ugodna slika za gosta. 

Sklopljene ruke isprepletenih prstiju mogu ukazivati na frustriranu osobu koja potiskuje svoje stvarne emocije i negativan stav. 

Prekrivanje ustiju rukom može poručivati da je osoba koja govori nervozna, nesigurna te da nešto skriva sugovorniku/ gostu. 

Diranje i povlačenje vlastita uha, češkanje, popravljanje ovratnika i slično ukazuje na želju «da se izađe iz vlastite kože», tj. nervozu i čak - moguću laž.

Skidanja  nevidljive prašine, konaca i slično s odjeće, gledanje u pod ili u stranu može ukazivati na dosadu ili pak izbjegavanje očnog kontakta zbog neiskrenosti, neistine…

Naslonjenost glave na ruku poručuje da je osobu najvjerojatnije prestao zanimati sadržaj ili pak – sugovornik/ gost.

Ruka u džepu se može tumačiti kao «figa» u džepu, tj. nedovoljna otvorenost, zainteresiranost i iskrenost.

Ruke na leđima ne šalju dobre poruke, već odaju (pre)veliku sigurnost i samodopadnost. 

«Nadmoćni palac» je onaj uperen prema gore i iskazuje nadmoćnost i samosvijesnost. Mahanje palcem se gotovo nepogrešivo tumači kao čista prijetnja.

Dlan okrenut prema dolje smatra se nadmoćnim položajem koji kada je u pokretu s obje ruke ukazuje na pokroviteljsko, gotovo učiteljsko obraćanje gostima/ klijentima s ciljem umirivanja…

Noge

Ograđivanje nogama izvorno je bio pokret  zaštite, a tako se i danas iščitava. Pri tome je posebno zanimljiv  američki način u obliku broja četiri  koji može izražavati  svadljiv, borbeni stav i (pre)takmičarski duh. 

Prekrižene noge pri stajanju mogu komunicirati manjak povjerenja, neopuštenost...

Ispružene noge poručuju (pre)dominantni stav.

Stopala,tj. njihova usmjerenost ukazuju na smjer kojim bi osoba željela krenuti. Loša je komunikacija ako stopala nisu usmjerena prema gostu.

Blizina sugovornika

„Ako želite da se ljudi osjećaju s Vama ugodno – držite odstojanje“/Zlatno  pravilo korištenja prostora

Tu je posebno zanimljivo pitanje prostornih zona.

Intimna zona – od 15 do 45 cm je zona u koju ne bi trebalo ulaziti u društvenim kontaktima poput komuniciranja s gostima. Kao što joj i ime kaže, riječ je o intimnom prostoru u koji imaju pristup samo oni najbliži – bračni i drugi (intimni) partneri, djeca, roditelji

Osobna zona od 45 do 120 cm je prostor u kojem se odvijaju poslovni susreti  i razgovori s gostima tzv. «jedan na jedan». 

Društvena zona proteže se od 1,2 do 4 metra i u njoj se odvijaju kontakti s gostima koje (još) ne poznajemo dovoljno, otvoreniji sastanci s više gostiju...

Javna je zona od 4 do 8 metara i predodređena je većim skupovima u javnim prostorima poput razgledavanja imanja, okolice...

Komuniciranje dodirom 
Komuniciranje dodirom je posebno osjetljiv dio komunikacije. U poslovnom svijetu postoje razne vrste tjelesnih kontakata, a oni najčešći su: rukovanje, grljenje, tapšanje i tzv.društveni poljubac. U američkoj kulturi je često grljenje, u bliskoj nam Italiji i kod naših istočnih susjeda  – ljubljenje, a u našoj – rukovanje. 

Rukovanje                                                                                                                      Rukovanje je običaj naslijeđen iz kamenog doba. Počeo je  kao pokazivanje ruku što je bilo dokaz domaćinu da došljak/ posjetitelj nema oružje, tj.da dolazi u dobroj namjeri. Taj se ritual pretvorio u obred pozdravljanja i dobrodošlice i gostoprimstva.

Iako izgleda jednostavno, fizički dodir ruku dviju osoba može poslati brojne željene ali i neželjene poruke. Puno je elemenata u toj tjelesnoj komunikaciji: čvrstoća stiska, međusobna udaljenost i okrenutost osoba koje se rukuju, očni kontakt, izraz lica, broj njihaja ruke, osmijeh, verbalni i situacijski kontekst.

Preporuka: Preporučeno – ravnopravno, prijateljsko rukovanje
direktno rukovanje

desna ruka je položena uz tijelo, s laktom savinutim pod pravim kutom čime se automatski određuje idealna udaljenost među osobama – cca. 45 centimetara

ruka se pruža brzo i čvrsto i to cijelom šakom 

dlanovi su položeni okomito – ni prema gore ni prema dolje

stisak je umjeren – ni prečvrst ni premlitav

drmanje ruku cca. 3-5 puta

+ osmijeh

+ kontakt očima 

+ kurtoazne fraze – „Drago mi je“, „Kako ste“ te predstavljanje pri upoznavanju...

Grljenje, ljubljenje, tapšanje...
Uz najčešće rukovanje – kada i ako gost to izričito potakne u poslovnom svijetu srećemo i druge vrste tijesnih dodira poput društvenog poljupca, društvenog zagrljaja i kolegijalnog tapšanja. U komunikaciji s gostima osoblje gospodarstva ne bi trebalo poticati takve dodire, ali ni bučno negodovati ako gost učini takvu gestu srdačnosti. 

Najčešće situacije u kojima se događaju takvi tjelesni dodiri su: čestitanja (promaknuća, rođendana, blagdana, sretnog događaja na poslu ili obitelji...), susreti nakon dužeg vremena...ali i izražavanja sućuti zbog nekog gubitka. Neki od tih kontakata poput rukovanja i tapšanja mogu imati u internoj komunikaciji s djelatnicima gospodarstva i karakter rituala kao npr.nakon konstruktivne kritike...

Vježba 4: Igranje uloga

3. ZAKLJUČAK – Kako biti bolji domaćin    

Prije godinu-dvije već globalno afirmiran  hrvatski dizajnerski dvojac Bruketa i Žinić objavili su u dnevnom tisku  zanimljiv oglas  kojim traže nove djelatnike za svoju agenciju. Riječ je o minimalistički koncipiranom oglasu koji osim (izvrnutog) loga koji je sam po sebi marka/ brand i crveno uokvirenog teksta nema ničeg – osim intrigantnog i vrlo duhovitog  teksta u crnoj boji.  A, opet ima sve! Sam tekst oglasa traži «supermene»  koji se mogu skrivati (i najčešće se skrivaju) u običnim, tzv. malim ljudima. No, uz mnoštvo dobrog, najbolja  je krilatica – Ništa nije kao prije! Taj slogan bi trebao biti i idejom vodiljom u turizmu uopće.  

Kada se taj slogan primjeni na prodaju kao temeljnu funkciju marketinga i osnovu uspjeha svake tvrtke pa tako i gospodarstva, on postaje više nego glasan i, naravno, jasan. U skladu s nadopunjenim klasičnim modelom marketinškog spleta tzv.4P +3P (Product-proizvod/usluga; Place-mjesto,tj.nalčin distribucije;  Price-cijena; Promotion-promocija) + 3P ( People-ljudi; Physical Evidence-fizički dokazi; Process & Protocols-procesi i protokoli) najvažnija karika u lancu (p)ostaju ljudi, tj. osoblje (Personell, People)  koje u slučaju turizma objedinjeno nazivamo turističkim djelatnicima. Oni  predstavljaju ključ uspjeha (i) u turističkoj komunikaciji. 

U svijetu prodaje kao uslužne djelatnosti je uvriježeno mišljenje da je izlog (ma što on danas značio) poziv da se uđe, izgled prodavaonice – razlog da se u njoj ostane, a prodavač – razlog da se kupi. Ali to nije sve – prodavač i njegove komunikacijske vještine su razlog da se kupac/ gost nakon te kupnje ili transakcije vrati, tj. da postane klijent. To je krajnji cilj svake tvrtke koja se bavi prodajom.  

To je već prije više godina prepoznala Hrvatska turistička zajednica pokrenuvši istoimenu akciju “Čovjek – ključ uspjeha u turizmu”. 

Turistički djelatnik  više nije i ne bi trebao biti  stećak za pultom (ma što klasični prodajni pult danas značio) već domaćin od kojeg se očekuje akcija što počinje prvim dojmom - pozdravom. Pozdrav je osnova odnosa među ljudima. On je uvjet bez kojeg se ne može i nikako ne bi smio biti obustavljen. Prema poslovnom bontonu  domaćini pozdravljaju goste i to čim ih uoče i to jasno, glasno, prijateljskim, ljubaznim tonom. 

Pozdrav bi trebao biti «začinjen» osmjehom i očnim kontaktom te usmjerenošću tijela prema osobi koju se pozdravlja.  Čak i kada je u tijeku razgovor s jednim gostom, domaćin može i mora barem neverbalno – očnim kontaktom, osmijehom i blagim naklonom dati gostu do znanja da ga je uočio te da će mu se, čim bude slobodan, obratiti. Nedopustivo je nepozdravljanje gostiju, a neodzdravljanje na gostov pozdrav je naprosto uvredljivo. 

Nedavno provedeno istraživanje tvrtke Heraklea pokazalo je da više od 30% hrvatskih konobara  ne pozdravlja svoje goste, a kada i ako ih pozdrave ne čine to na odgovarajući način. To podrazumijeva površan i/li nepotpun pozdrav – pretih, nejasan, bez izraza dobrodošlice u tonu, bez očnog  kontakta, osmijeha, okrenutosti gostu.

No, kompletni pozdrav dobrodošlice pri dolasku/ ulasku je tek početak. Za kritično važan prvi dojam značajni su još razborit i usmjeren govor (s mjerom, ciljem i svrhom…), korištenje tehnike pitanja (ključ razgovora), aktivno slušanje, prihvatljiv osobni izgled/ imidž, … Iza uvodnog razgovora s ciljem dobrodošlice slijede ostali kontakti s gostom u kojima domaćin postaje (i ostaje) ugodan sugovornik koji  prepoznaje, zadovoljava i predviđa potrebe gosta. Tijekom boravka gosta na gospodarstvu, domaćini trebaju stalno graditi taj odnos s ciljem postizanja najvišeg mogućeg zadovoljstva gosta I željom da se on vrati i  postane klijent. Po završetku boravka gosta ne smije se propustiti prilika za malo oproštajno druženje ili barem razgovor u kojem nećemo propustiti postaviti gostu čarobno pitanje koje je ujedno i poziv da se vrati – “Kada ćemo se ponovo vidjeti?” te upisati odgovor gosta u kalendar, planer. Iza svega dolazi i oproštajni pozdrav koji bi trebao u sebi sadržavati poruku – Veselimo se vašem ponovnom posjetu…

Kako to postići? Odgovor je u učinkovitoj komunikaciji. Tradicionalna poslovica kaže da tko ne napreduje ne ostaje isti, već zaostaje. 

Ništa nije kao prije pa ni  gosti, niti vaša konkurencija. Nova vremena i promjene nameću nove zahtjeve. Gosti su sve zahtjevniji, svjesni svojih prava, imaju mogućnost izbora... Jeste li dovoljno dobri da izaberu baš vas? Možete li sebi dopustiti da vaši konkurenti napreduju brže od vas, da gostima nude više od onoga što ste im vi spremni ponuditi? Možete li ne ulagati u vaše osobno obrazovanje i ono vaših suradnika na gospodarstvu. Da bi vaši djelatnici dobro postupali s vašim  gostima – prvo vi trebate dobro postupati s njima i uložiti u njihovu edukaciju skrojenu po njihovoj mjeri. Uz stalnu edukaciju neophodno je i praćenje  izvedbe, tj.provjera kvalitete komunikacije s gostima.

Panonski turizam: Stručno osposobljavanje za kvalitetni panonski turizam
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