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PREDGOVOR

Uspesnost gostinskih podjetij je odvisna od kakovosti storitev, ki jih ponujajo in zadovoljstva
gostov. Oblikovanje in izvajanje storitev v gostinstvu je zelo zapleteno in raznovrstno. Gostje
kupujejo nekaj, kar je neotipljivo ter hkrati sprejemljivo in minljivo, rezultat pa je njihovo
razocaranje, zadovoljstvo ali navdusenje.

Namen ucbenika je predvsem, da prikaze gostinske storitve na vi§jem nivoju s poudarkom na
aktivni prodaji, saj so vsa opravila v strezbi namenjena izklju¢no gostom. Gost je tisti, ki

odloca ali je nasa storitev ne le dobra ampak odli¢na.

V gradivu so zbrane vsebine, ki pojasnjujejo organizacijo in tehniko strezbe jedi in pijac ter so

plod mojega Stirideset letnega dela v gostinstvu in turizmu.
Za lazje razumevanje ciljev in vsebine predmeta Strezba z organizacijo 1 in kot pomo¢ pri

prakti¢nih vajah, so v gradivu navedeni tudi prakti¢ni primeri iz strezbe.

Na koncu naj vam zazelim veliko zadovoljstva ob branju in pri opravljanju izpita.

Marijan Lebar
Ekonomist za hotelirstvo

Predavatelj Visje strokovne Sole za gostinstvo in turizem Bled
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1 GOSTINSKI AMBIENT

»Clovek je, kar jé« je ugotovil filozof Ludvik A. Feuerbach Ze v prejsnjem
stoletju. Njegov izrek velja §e danes, vendar potrebuje dopolnilo: »Clovek ni le kaj, temvec
tudi kako jé.« Predvsem ykako« je dandanes zelo pomemben. Okus za lepe stvari je danes
visoko vrednote — brez dvoma je to reakcija na stres storitvene druzbe. Uzivanje hrane in
pijace v izbranem ambientu spada h kakovosti Zivljenja velikega Stevila ljudi. Cilj danasnjega
gostinstva je zbuditi dobro pocutje gosta in ga tako pridobiti za stalnega gosta. UZivanje
hrane in pijace je zopet postal cuten dogodek. Visje teznje zahtevajo originalne kulinaricne
ideje in primeren ambient.

H kulturi uzZivanja hrane in pijace vedno bolj prispeva tudi kultura prostora, saj je dobro
pocutje pri jedi v veliki meri odvisno od ambienta lokala. Vedno vec gostincev zato vse vec
investira v fantazijsko, prvovrstno opremljenost prostorov. Pogosto notranjo opremljenost
prostorov izdelajo specialisti glede na psiholoska in orientalska spoznanja (npr. barvna

psihologija, feng shui itd.).

Pri opremljanju prostorov, posebno pri opremljanju gostinskih prostorov, usklajujemo vsebino
z obliko — ne zgolj prostorsko, temve¢ celostno od imena do podstavkov za kozarce. Samo
tako lahko novi prostor pridobi in obdrzi goste. Prostor torej zahteva nepretrgano ohranjanje
harmoni¢nega odnosa med okoljem, ponudbo in obiskovalci.

Slika 1: Restavracija hotela Palace Portoroz
http://www.google.si/imgres?imqgurl=http://img.agoda.net/hotels/129482/Others/Others 1294

82 2074967.ipa&imarefurl...

V poplavi razli¢nih strokovnih in nestrokovnih nasvetov in ponudb se gostinski delavci le
stezka znajdejo. Nasveti so neusklajeni in brez nacel, izpostavljeni posnemanju razli¢nih
zgledov.

Prazen prostor je bistven. Poskusimo si zamisliti ljudi, ki bodo prisli v ta hotel, restavracijo,
kavarno ipd. Kaksne vrste ljudje so to? Kako se bo osebje obnasalo do njih? Kak$na bo
ponudba? Ali bo prostor zelo dekoriran ali preprosto opremljen? Kaksna bo investicija? Vse to
so izhodisca, ki lahko pomagajo v dogovarjanjih z arhitekti opremljevalci.



http://www.google.si/imgres?imgurl=http://img.agoda.net/hotels/129482/Others/Others_129482_2074967.jpg&imgrefurl
http://www.google.si/imgres?imgurl=http://img.agoda.net/hotels/129482/Others/Others_129482_2074967.jpg&imgrefurl
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1.1 INTERIER

Oblikovanje interiera je ukvarjanje s praznino. Treba je upoStevati specifiCen znaCaj in
postavke, ki jih ponuja, in v skladu z zahtevami in s funkcijami prostor opremiti le do mere, Ki
omogoca nemoteno delovanje in nezamenljivo atmosfero. Ce Zelimo odgovorno in v skladu s
potrebami uporabnika opremiti prostor, moramo biti bolje obvesceni o metrologiji velikosti
telesa in njeni ergonomski povezavi.

1.1.1 Ergonomija

Ergonomija je veda o prilagoditvi ¢loveka na delovne razmere. Zdruzuje tehnoloSka,
medicinska, psiholoska, tudi socialna in ekoloSka spoznanja, t.i. humano inZenirstvo. Osnovna
filozofija ergonomije temelji na tezi, da se vse nacrtuje za ljudi.

Pri nacrtovanju gostinskega ambienta izhajamo iz osnovnih dejavnikov: primerni prostori za
gibanje in prehodi za strezbo, dovolj prostora za kolena med zgornjo povrsino sediséa in
spodnjo povrsino mize, omogoceni dostopi in prostor za mizo za invalide. Tem dejavnikom se
ne smemo izogniti.

Problem naértovanja se za¢ne pri Stevilu miz, ki jih je potrebno postaviti v prostor. Dejstvo je,
da vecina standardnih miz v gostinskih prostorih ni primerna za udobno pocutje gosta. V
vecini primerov je edini upostevani dejavnik, da se dolzina mize doloca s §irino stola. Prostor,
Ki je potreben za enega uporabnika, mora izhajati iz ve¢ dejavnikov:

- girine stola,

- maksimalne S$irine telesa obilnejSega uporabnika skupaj z dodatnim prostorom za
komolce,

- velikost jedilniskega pribora (pogrinjka).

I"

?
{ I

l——r-l—l-r-n—r'l—l-—l—-—ﬂ—l

+ 40 +
+ 65

Slika 2: Ergonomija klasi¢nega pogrinjka
Vir: Vir: Ahaci¢ - Raci¢, 1999
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Slika 3: Ergonomija za potrebe gosta v razli¢nih tipih gostinskih obratov
Vir: Ahaci€ - Raci¢, 1999

Gostinski lokal je za nekoga potreba, za druge razko$je, za mnoge je mogoce beg iz
dolgodasja ali osamljenosti. Ceprav so lokali razli¢ni, od enostavnega ambienta bliznje
gostilne do elegantne gurmanske restavracije, ostanejo antropometrijske zahteve konstantne.
Kakovost odnosa med uporabnikom in razlicnimi elementi notranje opreme dolo¢a nivo
udobja uporabnika in v mnogih primerih morebitni uspeh oziroma neuspeh lokala.

Antropometrija

Antropometrija je eden izmed vidikov ergonomije in v bistvu pomeni merjenje ¢loveka.
Oprema gostinskih lokalov mora biti s svojo obliko in z uporabljenimi materiali funkcionalna,
kakovostna, udobna, lahkotna in stabilne konstrukcije. Osnovne mere opreme in pohistva
morajo zagotavljati zahteve ¢loveka in morajo dimenzijsko izhajati iz razmerij CloveSkega
telesa.

Stol

Stol mora biti oblikovan tako, da zagotavlja stabilnost telesa med sedenjem in udobnost pri
sedenju in vstajanju. Visina sediS¢a, sedalne in oporne povrSine morajo odgovarjati obliki in
funkciji CloveSkega telesa. Naklon, oblika in ukrivljenost hrbtnega naslona morajo biti
prilagojeni obliki ¢lovekove hrbtenice. Priporo¢ljivo je, da je stol lahek. Za kakovost stola je s
psiholoskega vidika pomembna tudi prijetnost. Stol, ki je videti nestabilen ali neudoben,
Ceprav v resnici ni, u¢inkuje odbijajoce. Biti mora prilagojen tudi okolju v SirSem — primernost
geografskega porekla, in ozjem smislu - prilagojenost stola opremi in prostoru, v katerem bo
postavljen. Predmeti imajo namre¢ poleg gole funkcije tudi svoj jezik oziroma semanti¢nost —
pripovednost. V ljudeh zbujajo asociacije in razli¢ne obcutke.



Strezba z organizacijo dela 1

Stol naj bo oddaljen od stene 50
centlmetroy, co pa upaitevamo s
proslor 2a postreibo, mora biti rezdalja
med mizo in steno najmanj ¢n meter,

A

i,
i

Slika 4: Prostor, potreben za udobno sedenje gostov in strezbo
Vir: Ahacic - Raci¢, 1999

Mize

Mize razlikujemo po obliki, izdelavi, materialu, velikosti in namembnosti. Osnovna zahteva
pri mizah sta primerna visina in gladka ter trpezna povrsina mize. Plos¢a mize naj bi bila od
35 do 32 cm visje od povrSine sediS¢a, tj. 76 do 78 cm; kavarniSke mize so nizje od
restavracijskih in so 65 cm od tal. Restavracijske mizne povrSine so ponavadi pokrite s filcem.
Okrogla ali kvadratna jedilna miza nam olajSa postrezbo, podolgovata ali ovalna pa sta
primerni za dolg prostor. Pri mizah je tudi pomembno, kako so postavljene noge. Najvec
prostora je pri mizi, ki ima $ir§o nogo sredi ploskve, medtem ko so noge, pomaknjene ob rob
mize, precej nerodne za sedenje. Obstaja mnenje, da so klasi¢ne izvedbe s Stirimi nogami bolj

stabilne in trdne.
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Slika 5: Minimalni odmik miz in prostor, potreben za nemoteno strezbo
Vir: Ahaci¢ - Raci¢, 1999
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PREHOD :A STREZBO ~ 0DMIK MIZ

Slika 6: Minimalni odmik miz in prostor, potreben za nemoteno strezbo
Vir: Ahaci¢ - Racic¢, 1999

1.2 1ZBIRA PROSTOROV

Javni prostori so vedno na oceh javnosti, ki takoj zazna spremembe. Nekateri prostori morajo
ostati taki, kot so, ker nosijo v sebi duh preteklosti, drugi, »progresivni« se morajo spreminjati
in vedno znova vna$ati NOVosti.

Pri oblikovanju ambienta so prisotni elementi:

funkcionalnost udobnost skladnost z okoljem reprezentativnost

Ti elementi so pogoj za ustvarjanje ugodnega prvega vtisa obiskovalcev. Bistven je prazen
prostor. Pomeni zaceti znova in vsaki¢ postaviti nova izhodisc¢a, da bi skupaj z arhitekti-
opremljevalci ustvarili ambient, ki bi s svojim videzom in duhom pri obiskovalcih spodbudil
obcutek topline, sproscenosti, prijetnosti. Znova odkrivamo pripovednost, logi¢nost strukture
in organizacije. Najpomembneje je, da je prostor definiran in diferenciran. Multifunkcionalni
prostori so prostori, Kjer potekajo posamezne dejavnosti, zato morajo biti poudarjeno
oznaceni. Elementi, ki jih pogosto srecujemo, so dvignjena ali spusc¢ena raven tal, nadkrit
prostor, arkade, kolonade. V veéfunkcionalnem prostoru ustvarjajo red in obliko v sicer
kaoticnem meSanju dejavnosti. Dejavnosti torej niso vrZzene v prazen prostor, temvec je
njihovo obmocje prostorsko izoblikovano, dejavnost sama in oprema pa takemu prostoru
dajeta znacaj. Tako ima v vsakem prostoru, kjer se dogaja veC stvari hkrati, vsaka dejavnost
dologeno mesto, po potrebi in obéutku lo¢eno od drugih. Clovek mora prostor obvladovati,
kar pomeni, da v njem ni utesnjen, ne pocuti se izgubljenega, nezai¢itenega. Cutiti mora, do
kam sega, kam se navezuje, kam je usmerjen.

1.3 HARMONIJA GOSTINSKEGA AMBIENTA
Harmonija gostinskega ambienta pomeni, da morajo prostori, v katerih se gosti prehranjujejo,

maksimalno omogocati osredoto¢enje na hrano. K temu prispevajo oblika, ravnotezje
proporcij, svetloba, barve, glasba, dekoracija, primerno reSena ozelenitev in drugi dejavniki.
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1.3.1 Vhod

Pomemben arhitekturni ¢len je vhod, saj predstavlja locnico med javnim in zasebnim
prostorom. Poudarimo ga sorazmerno z njegovo pomembnostjo, in sicer z arhitekturnimi
Cleni, kot so stebri, portali, s spremembo materiala, z moc¢nejSo osvetlitvijo, S spremembo
nivoja, z barvo in drugim, s ¢imer dosezemo tudi identiteto vhoda.

Vhod bi moral biti opremljen z nadstreSkom, ki ima poleg tega, da ugodno vpliva na
oblikovanje fasade, tudi nezanemarljivo prakti¢no vrednost. Pri odlocitvi za nadstresek je
pomemben predvsem znacaj arhitekture v okolju.

Ker je vhod prvi stik obiskovalca s hiso, je pomemben tudi njegov videz. Biti mora vzdrzZevan,
sestavni deli vhoda pa premisljeno izbrani in vkomponiran v skladno celoto. Na vtis, ki ga
naredijo predmeti na Cloveka, pa imajo precejSen vpliv tudi drobni detajli, zato ni vseeno,
kaksne so kljuke in klju€avnice na vratih in kakSne so napisne table in tablice.

1.3.2 Prostorski ambient

Za popolni uzitek ob jedilni mizi ni dovolj samo okusna hrana. Zadovoljiti je treba tudi druge
cute, kot so vid, voh, tip in sluh. Oblike in barve vplivajo na razpolozenje in cCustva
posameznika. Imajo asociativno in simboli¢no vrednost. Prava izbira pohistva obogati okolje
in zmanjSa obcutek dolgocasja. Naklonjenost razlicnim barvam, oblikam, materialom in
dekoraciji je individualna, odvisna od kulture, geografske pripadnosti, razpolozenja, znacaja
posameznika in mode.

Vpliv mode je moc¢an na vseh podrocjih oblikovanja. Vendar sta danes pomembnejsi izvirnost

.....

med seboj kombiniramo. Pa vendar moramo pri oblikovanju ambienta paziti na nekatera
dolocila in primernost razli¢nih stilov, ki so seveda odvisni tudi od arhitekture in pokrajine, v
kateri bivamo. Uporaba dolo¢enih atraktivnih prostorov, npr. rekonstruiranih zgodovinskih
objektov ali starih kmeckih poslopij zahteva drugacen, poseben pristop pri opremljanju
gostinskih ambientov kot tudi pri izboru in pripravi jedi, strezbi ipd. Pomembno je, da se
to¢no in obcutljivo drZimo stilnega znacaja prostora.

1.3.2.1 Dekoracija

Razlika med nedekoriranim in okraSenim prostorom je taka kot med enobarvnim gladkim
papirjem in sliko, na kateri je upodobljen bogat raznobarven motiv.
Dekorativne predmete delimo na:

- uporabne predmete z dekorativno funkcijo (svec€niki, prti, prticki),
- predmete, ki imajo zgolj dekorativno funkcijo (slike, cvetje).

Poleg tega jih razdelimo Se na:
- umetniske predmete (slike, reliefi, kipi),
- starine (star porcelan, ure, stara posoda, staro orodje),
- zbirke (zbirke predmetov iz istega materiala ali v isti barvi),
- industrijsko izdelane in ne unikatne okrasne predmete (vaze, koSare, pepelniki),
- okrasne predmete, ki jih najdemo v naravi (kamni, suhe veje).

12
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Dekorativni predmeti morajo biti prilagojent:
- stilu opreme in ostalim okrasnim predmetom: prostor je navadno opremljen v enem

stilu, lahko pa stile tudi meSamo, vendar moramo to narediti dovolj ocitno, srednja pot
namre¢ pogosto da slab rezultat;

- barvam in materialom opreme: pomembno je, da so dodatki barvno usklajeni z
ostalimi barvami v prostoru; to pa ne pomeni, da morajo biti v istih barvah, nasprotno,
lahko so to barvni poudarki, ki vnasajo v prostor zivahnost in zanimivost;

- velikosti prostora: majhnim prostorom se podajo majhni dekorativni predmeti; veliki
kipi in slike pa so primernejsi za velike prostore;

- obliki prostora in pohiStva: ko postavljamo okrasne predmete v prostor, upoStevamo
njegovo obliko; smiselno je, da z dekoracijo poudarimo kvalitetne posebnosti prostora,
kot so oboki, niSe, stebri, razlicne visine stropa ipd;

- namembnosti prostora: dekoracija sodi v vsak gostinski ambient, vendar pa se
okrasni predmeti v razli¢nih gostinskih prostorih z razli¢cno namembnostjo razlikujejo
po koli¢ini, tipu in velikosti.

Gostinski ambient ni galerija ali muzej, poleg tega slika na steni ni edina stvar, ki jo v
gostinskem prostoru ob¢udujemo. Slika mora postati del celote gostinskega ambienta in
skupaj z drugimi elementi, torej s pohistvom, svetilkami, z zavesami in drugim pripomore k
vizualnemu vtisu skladnosti.

Opremljanja in dekoracije se ne more§ nauciti. Potrebni so senzibilnost, pogum, obcutek
kako postaviti stvari v prostor, da funkcionirajo, ne glede na slog, ki mu pripadajo...
(dekorater in opremljevalec Phillip Von Hohenlohe)

1.3.2.2 Barve narekujejo pocutje

Barve imajo v naSem Zivljenju zelo velik pomen in ponavadi se ga niti ne zavedamo.
Povecana uporaba in dostopnost barve sta pripomogli k temu, da je svet videti svetlejsi in
vedrejsi. Ker je barva tako prevladujoc€a in se neprestano spreminja z modo, se nagibamo k
temu, da jo vse manj opazimo in jo jemljemo zgolj kot umetno in lepotilno. Toda barva ima
globlji duhovni in psiholoski ucinek in mnogi so izgubili stik s temi intuitivnimi in osebnimi
asociacijami.

V zadnjih desetletjih v gostinskih obratih pri nas ustvarjalci pri kombiniranju barv v glavnem
niso bili najbolj barvno osveseni, vsaj ne v tem smislu, da bi barvo uporabljali v korist
pozitivne trZzne atmosfere, zato je pri nacrtovanju gostinskega interiera poznavanje
psihologije barv zelo pomembno. Barva je kot vsak drug element v prostoru sporocilo.

Barva, ki nas obdaja, je prav gotovo med tistimi elementi, ki s svojim karakterjem in
psiholoskimi lastnostmi bistveno vplivajo na gostovo dobro pocutje. Ker ima v prostoru vsak
element neko nalogo, sporocilo, poslanstvo, je veliko bolje, da je ta element usklajen z ostalim
interierjem v smislu koordiniranega sporocila. V primeru, ko vsi ti elementi barvno med seboj
delujejo harmoni¢no, to opazimo kot ravnovesje in se prijetno pocutimo v prostoru, zato
ugodno pocutje vpliva neposredno na promet v gostinskem obratu.

1.3.2.3 Svetloba v prostoru

»Vec luci!« so bile baje zadnje besede Johanna Wolfganga Goetheja. Luc, dejanska ali
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simboli¢na, je eden najpomembnejSih elementov Clovekovega bivanja. Brez svetlobe ni
zivljenja. Svetloba in senca sta preoblikovalki barv. Svetloba je torej tista, ki pogojuje in
ustvarja ambient.

Med osnovnimi pogoji za zdravo in Cloveku prijazno okolje sta naravna osvetlitev in
kakovostna umetna razsvetljava. Pocutje ¢loveka in zmoznost za opravljanje dolo¢enih opravil
ter vizualni ucinek osvetljenega prostora so odvisni od koli¢ine in kakovosti svetlobe.
Koli¢ina in kakovost svetlobe pa sta odvisni tudi od velikosti in oblike prostora. Naravna
svetloba je lahko direktna (skozi okno), odbita (odsevajoca od zunanjih ali notranjih povrsin)
ali razprSena (gre skozi filter — zavese, mle¢no steklo, zaluzije), ima pa tudi barvne lastnosti,
odvisne od letnega Casa, dnevnih ur in vremena. Koli¢ino in vrsto svetlobe moramo prilagoditi
potrebam v doloéenem prostoru. Se tako draga oprema je lahko ob napacni svetlobi in barvi
popolnoma razvrednotena.

Slika 7: Svetloba v restavraciji
Vir: http://www.google.si/imgres?imqurl=http://sergetheconcierge.typepad.com

Pri dobri umetni razsvetljavi ne gre samo za to, da se izognemo vsakr$nim zdravstvenim
problemom, ampak mora tudi bistveno prispevati k spodbudnemu razpolozenju in vzdusju.
Zato je potrebno upostevati barvni spekter, ki ga oddajajo razlicne vrste svetlobnih virov kot
tudi barve, ki jith me€ejo sencniki. Sama razsvetljava mora izgledati kolikor je mogoce
naravno (simulirati mora ucinke dnevne svetlobe). Postavitev svetil je odvisna od
namembnosti posameznega prostora, koli¢ine in razporeditve pohisStva in stila, v katerem bo
prostor opremljen. Klasicna namestitev svetila je osrednja, na stropu, vendar bo prostor
mnogo bolje osvetljen, ¢e bomo postavili ve¢ manjsih svetilk, ker te naredijo prijetnejsi
ambient, dajejo razlicne poudarke in ne mecejo nezazelenih senc.

Osvetlitev prostora delimo na:

- lokalno ali delovno osvetlitev, ki je projektirana v skladu s funkcijami, pri katerih se
zahteva usmerjena in moc¢nejsa svetloba;

- dekorativno osvetlitev, ki pritegne pozornost na dolocen predmet ali sama nase in
- razpolozenjsko osvetlitev, Ki ustvarja posebno razpolozenje (svece, petrolejke itd.).

1.3.2.4 Vpliv glasbe na potros$njo

Ze povrino brskanje po svetovnem spletu nas pripelje do mnogih zanimivih, pou¢nih in
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uporabnih rezultatov neodvisnih strokovnih raziskav. Ti kazejo, kako velik vpliv ima glasba
na potrosnika, na njegovo dojemanje prostora in ¢asa, na izbiro blaga in storitve, na pocutje v
lokalu in celo na to, kako hitro bo pojedel kosilo.

Ce takrat, ko je v ozadju predvajana glasba, jemo, se poveda §tevilo ugrizov na minuto,
posledi¢no za obrok porabimo manj ¢asa. V restavracijah se v ¢asu kosil, ko je povpraSevanje
po prostih mizah najvecje, predvaja glasba s hitrim tempom in s tem pospesijo izmenjavo
gostov. Zvecer pa, ko je obisk manjsi, predvajajo predvsem pocasnejSo glasbo. Tako zadrzijo
goste, hkrati pa ti v prijetni atmosferi trosijo tudi za izdelke z vi§jo dodatno vrednostjo (cigare,
konjaki, koktajli itd.).

Dokazano je, da so ob pravilno izbrani glasbi gostje za isto storitev pripravljeni placati vec.

1.3.2.5 Vpliv temperature na pocutje

Temperaturo nenamerno dostikrat spregledamo, saj je ne vidimo, ne vonjamo niti ne sliSimo,
pa ima kljub temu pomemben vpliv na zadovoljstvo gosta v nasem obratu.

Poleti, ko je vroCe, je klima nujno potrebna, saj blazi zatohlost prostora, ga hladi in zraci,
vendar je v gostiscih, kjer so vecje zabave (poroke, obletnice, zaklju¢ene druzbe) in kjer gostje
plesejo, Se vedno najboljsa kombinacija klima in odpiranje oken veckrat na vecer za krajsi cas.
Tudi pozimi moramo paziti na ogretost prostorov. Najprimernej$a temperatura je nekje med
18 do 20 °C, vendar je to za ljudi, ki pridejo z mrzlega, premalo toplo. Zato je na zacetku
delovnega dne prostor najbolje dobro prezraciti in ga pred prihodom gostov dobro ogreti na
nekoliko vi§jo temperaturo, da se gostje ogrejejo, pozneje pa zmanjSamo, saj se bo prostor ob
ve¢ji masi ljudi zagotovo ogrel. Kakor pri vseh ostalih zadevah se moramo tudi pri
temperaturi prilagajati gostom tako, da ne bo nikogar zeblo ali pa bilo komu prevroce. Pozimi
ni prijetno odpirati oken, da bi prezracili prostor (razen, ¢e so gostje ze odsli), zato pa je toliko
bolj dobrodosla ventilacija, ki jo vklju¢imo veckrat na dan za krajsi Cas.

1.3.3 Vrtin zunanja ureditev

Vrt je gradbeno tehni¢ni artefakt, ki soustvarja identiteto prostora. Naroc¢niki ponavadi ne
cutijo potrebe, da bi najeli usposobljen kader, krajinske arhitekte. Na tak nacin dobimo
objekte, ki jih zaznamuje neskladje med zazidanim in odprtim prostorom ter sodobnim
zahtevam, neodgovarjajo¢i dostopi, parkiris¢a, programsko neustrezna ali pomanjkljiva
oprema Vv bivalnem vrtu. Opremljanje vrtov je torej prav tako pomembno in zahtevno opravilo
kot opremljanje notranjih gostinskih prostorov. Gost se mora tako v lokalu kot na vrtu ali
terasi pocutiti prijetno in udobno. Prednost ima seveda vrt z naravno senco listnatih dreves, Ki
je bolj osvezilen kot vrt ali terasa z umetno senco. Poleg pohiStva za vrt ali teraso naredijo
zunanji prostor $e bolj privlacen razli¢ni dodatki, od cvetli¢nih korit, okrasnih ograj in pregrad
do prtov in blazinic za stole. Pomemben dejavnik ureditve je premisljena vrtna razsvetljava, ki
omogoca bivanje tudi ponoci in vrtu daje posebno mikavnost.

POVZETEK

Opremljanje gostinskih lokalov je sestavljeno iz vrste majhnih, a pomembnih podrobnosti.
Potrebno je poiskati pravo kombinacijo med vsemi elementi, ki sestavljajo tako notranjost kot
zunanjost gostinskih lokalov. Moderne linije, ergonomicne oblike in barve v trendu lahko
povezejo stole, mize in ostalo pohistvo ter inventar v popolno harmonijo med estetiko in
funkcionalnostjo.

Vse preveckrat se gostinska ponudba prevec osredotoca zgolj na kulinaricno ponudbo, pri tem

15



Strezba z organizacijo dela 1

pa se premalo pozornosti posve¢a dodatni ponudbi, ki je veliko SirSa od kulinari¢ne.
Ekskluzivne urbane ideje z glamuroznimi akcenti izpopolnijo gostinski prostor z brez€asno
eleganco in ustvarjajo dinamicen ter udoben prostor za uzivanje.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:
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Postali ste lastnik gostinskega objekta. Na razpolago imate dolocene financne vire,
tehnicni in drugi prostori so urejeni. Vi morate urediti samo Se gostinski ambient.
Kako boste razlozili opremljevalcu svojo vizijo o lokalu?

Kaj moramo upostevati pri nacrtovanju Sirine mize zZa enega gosta?

Utemeljite trditev, da naj bi bil stol pripomocek, ki cloveka razbremeni utrujajocega
sedenja.

Obrazlozite minimalno oddaljenost stola od stene lokala?

Skicirajte postavitev miz v gostinskem obratu, s tem da upoStevate minimalni odmik in
da bo potekala strezba nemoteno.

Delitev osvetlitve v prostoru.
Komu morajo biti prilagojeni dekorativni elementi?
Katere zahteve morajo izpolnjevati sanitarni prostori?

Nastejte primere, kjer je vonj lahko pripomocek za pritegovanje pozornosti klientele v
gostinskih obratih.

10. Kaksna glasba se vrti v najprestiznejsih restavracijah in zakaj?
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2 DEKORACIJA GOSTINSKEGA OBRATA

\ Pri urejanju gostinskih obratov ne smemo pozabiti na notranjo in zunanjo

dekoracijo, ki videz nasega hotela ne samo polepsa in naredi bolj prijetnega, marve¢ gostu
tudi takoj pove, da je lokal vzdrzevan in se bo v njem lahko prijetno pocutil.
Urejanje in vzdrzevanje vseh povrsin, ki sodijo h gostinskemu obratu, pa ni preprosto in
poceni. Se posebej ni poceni, ce tega dela ne zmoremo ali se nanj ne spoznamo. Zato je prav,
da imamo glede na velikost obrata in gostinskih povrsin za to usposobljeno osebo, ki bo
dnevno skrbela za ta pomemben del gostinske ponudbe. V boljsih hotelih ta dela vodi in
opravlja hotelska gospodinja.

Primer posebne dekoracije prostora ob praznovanju 200 letnice rojstva skladatelja
Wolfganga Amadeusa Mozarta v hotelu Esplanade v Zagrebu, je izgledal sledece:

- vratarji na vhodu v hotel so bili obleceni v obleke iz tistega casa

- kristalno pozlaceno ogledalo je bilo popisano z notami Mozartove skladbe »Male
nocne glasbe«

- na mizi poleg ogledala je bil starinski svecnik s prav tako starinsko violino in zvitkom
notnega papirja ter aranzmajem iz suhega cvetja.
S to dekoracijo in drugimi dodatki se je Zelelo, da udelezenci dogodka obcutijo duh obdobja v
katerem je veliki skladatelj Zivel.

Da bi to delo potekalo ¢im bolj ekonomiéno, je potrebno narediti letni plan dekoracije v tesni
povezavi s stroski in predvidenim prihodkom podjetja. Cene cvetja varirajo glede na letni Cas,
zato je potrebno tekocCe spremljati trziSCe, iskati najugodnejSe in najkakovostnejSe dobavitelje,
ki lahko izpolnijo nase zahteve, dobro organizirati nabavo in skladis¢enje cvetja in ugotoviti,
koliko stroskov obrat prenese glede na proracun za predstavitev obrata. Hotel se navzven
lahko predstavi tudi z dekoracijo.

Delitev
dekoracije glede
na namen v

gostinskem
obratu
| | | |
Cvetje pred Cvetje za Cvetlicna Cvetje na
vhodom dobrodoslico ureditev gostovi mizi
prostorov

Slika 8: Delitev dekoracije v gostinskem obratu
Vir: Lebar, 2010
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2.1 CVETJE PRED VHODOM

Ko govorimo o dekoraciji pred vhodom v lokal, mislimo predvsem na okolico objekta: park s
trajnimi zasaditvami dreves, grmovnic, trat, Zive meje, ovijalk in enoletnih zasaditev z raznimi
cvetlicami. Trend vseh teh ureditev je usmerjen k naravi z uporabo avtohtonih rastlinskih vrst.
Tako trajne kot enoletne zasaditve zahtevajo stalno nego, obrezovanje, rahljanje, gnojenje in
pravocasno nadomescanje. Pri sezonskih zasaditvah moramo izbrati rastline, ki imajo podobne
potrebe po vodi, svetlobi in toploti. Rastlin, ki zahtevajo veliko zalivanja, ni priporo¢ljivo
kombinirati s tistimi, ki ne prenesejo veliko vlage. V vseh primerih se morajo obsaditve
ujemati z okolico, arhitekturo objektov, uposStevati je treba podnebne razmere in tudi
gostinsko ponudbo v lokalu.

2.2 CVETJE ZA DOBRODOSLICO

Med cvetje za dobrodoslico priStevamo vencke na vratih, cvetlicne zasaditve in ureditve v
loncenih ali lesenih koritih ob vhodih, aranzmaje na recepcijskem pultu, v avli in Sopek v sobi
za V.I.P. goste.

Za dekoracijo vhodov ponavadi uporabljamo samostojno stojeCe aranzmaje in rastline, ki jih
oblikujemo v klasi¢ne aranzmaje ali skulpture. Med najbolj pogoste dekoracije sodijo ciprese,
ligustri, lovorji, oblikovani v kroglo na deblu. Pri izvedbi moramo upostevati, da bo aranZma
oziroma nasad stal na dezju, snegu, prepihu, zato mora biti stabilen in kompakten. V prostorih,
kjer ni mogoce postaviti dekoracije na tla ali pa je na voljo le stena, naredimo viseCe
aranzmaje iz suhega ali sveZega cvetja, lahko pa je tudi nasad, vendar morajo te rastline imeti
padajoco ali viseco obliko.

2.3 DEKORACIJA PROSTOROV

Namen cvetli¢ne ureditve prostorov je dekoracija in postavitev mobilnih pregraditev. V to
skupino dekoracij uvr§€amo razne cvetli¢ne zasaditve v koritih, lon¢nice, cvetlicne aranZmaje,
namensko dekoracijo prostorov (lovska, kmecka soba), aranzZmaje z uporabo znacilnih
izdelkov kraja ali domace obrti in priloznostno okrasitev.

V koledarskem letu je kar nekaj posebnih priloznosti, ko lahko gostinci Se posebej opozorijo
na njih oziroma lahko Se posebej obogatijo prostor s takSnimi majhnimi pozornostmi, kot je
aranzma s poudarkom na aktualnem dogajanju.

Ko se odlocamo za dekoracijo gostinskega lokala, se kar najbolj natancno posvetujemo z
nasim cvetli¢arjem, ko mu naro€amo izdelek. Za cvetlicarja so zelo pomembni podatki, ki mu
jih posredujemo, saj je od tega odvisno, kako bomo zadovoljni z izdelkom. Ce bo cvetlidar
vedel za vse nase zelje, bo zeljam kar najbolj ugodil in izdelek bo takSen, kot smo si ga zeleli.
Podatki, ki so pomembni za cvetlicarja, so:

- za kaksno priloznost aranzma potrebujemo (poslovno kosilo, poroka, itd),

- Stevilo pogrinjkov na mizi, dolzina mize, to¢ilna miza, servirna mizica,

- barva pogrinjka, oprema prostora, stil pohistva,

- povpreCna starost udelezencev, razpolozenje udeleZencev, ali je to vesel dogodek,
Zalosten, zadrzan.
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24 DEKORACIJA NA GOSTOVI MIZI

Sopki ali cvetli¢ni aranZmaji so poleg natanéno pokrite mize pasa za o&i. Prednost dajemo
rezanemu cvetju pred umetnimi rozami in lon¢nicami. Umetne roze na eni strani ne morejo
tekmovati z u¢inkom, ki ga imajo sveze roze, po drugi strani pa so lovilci prahu in bakterij, saj
jih ponavadi uporabljamo dalj ¢asa. Pri lon¢nicah je potrebno paziti na primeren podstavek in
¢istoco (ne sme biti zemlje na mizi). Cvetlicne aranzmaje pripravljamo glede na letni ¢as in
priloznost. Velikost cvetlicnega aranzmaja oziroma dekoracije se mora prilagoditi velikosti
mize in Stevilu oseb, ki sedijo za mizo. Dekoracija ne sme zakrivati pogleda do nasproti
sedeCega gosta. Izogibati se je treba mocno diSe¢im rozam (npr. zvoncki), saj z vonjem
omejujemo okus jedi.

Slika 9: Dekoracija na gostovi mizi
Vir: http://www.homedecorationtips.org

2.5 OBLIKOVANJE ARANZMAJEV

Poznamo tri primarne barve, in sicer rumeno, modro in rde¢o. Primarne jih imenujemo zato,
ker se jih ne da dobiti z meSanjem barv. Teh barv navadno ne kombiniramo med seboj. Sicer
pa je za floristiko pomembnih Sest barv, t0 SO rumena, oranZna, rdeca, vijolicasta, modra in
zelena. Svetle barve cvetja damo vedno v vrh aranzmaja, temne barve pa na dno aranZmaja.
Barvno kombinacijo izberemo glede na namen in priloznost, za katero imamo cvetli¢ni
izdelek. Ce Zzelimo koga s Sopkom razveseliti, vzamemo svetle, Zivahne barve. Zelo
pomembno je, katera je obdarovanceva najljubsa barva in katere najljubse cvetice.

Pomen barv:

predstavlja ¢as, ob njej pomislimo na sonce, ljubosumje, sovrastvo, na ljudi, ki umrejo;

oranzZna pomeni nevarnost, opozorilo;

rdeca pomeni vojno, ljubezen, ogenj, strast;

vijoli¢na je katoliska barva, povzroca spore med ljudmi;

modra pomeni razmisljanje, meditacijo, neskon¢nost, modro nebo;

zelena pomeni mo¢ miru, blagostanje, razmisljanje, pocitek;

¢rna je simbol no¢i, smrti, odmiranja, teme;

bela predstavlja zmago nad smrtjo, sreujemo jo v bolniSnicah, je simbol lepote, Cistosti,
nedolZnosti, v nas vzbuja pomirjenost.
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2.5.1 Razmerja v aranZmaju

Preden za¢nemo z izdelovanjem aranzmaja, moramo izbrati pravo posodo, ki je vse
pomembne;j§i dekoracijski element in ne samo podlaga, na kateri stojijo roze. Ce je le
moznost, naj bo posoda v enakem stilu, kot sta prostor in dekoracija mize. V primeru, da
imamo primerno posodo, jo prinesemo cvetlicarju. Na ta na¢in smo cvetli¢arju ze zelo veliko
pomagali pri izpolnjevanju nasih Zelja.

V aranzmaju je zelo pomembno opti¢no razmerje. Vedno kombiniramo tako, da so na robu
posode drobni materiali, v sredini vec¢ji materiali in pazimo, da se nam ne porusi opti¢no
razmerje.

Posodo, ki smo jo namenili za nas$ izdelek, opti¢no razdelimo po $irini in viSini na tretjine.
Aranzma lahko sorazmerno z maso posode gleda eno tretjino iz posode v horizontalni smeri
(Sirina aranzmaja) in je lahko dve tretjini visok.

Slika 10: Namizni aranZzma svecane vecerje za udelezence AEHT (European Association of
Hotel and Tourism Schools)
Vir: VGS Bled, 2004

Ta razmerja niso absolutna, ampak samo opticna. To pomeni, da lahko ve¢ naredimo iz
svetlega cvetja, ki je opticno lazje, kot iz temnega cvetja, ki je opti¢no teZje. Prav tako lahko
naredimo nekoliko ve¢ iz drobnega cvetja kot iz velikih cvetov, ki so opticno tezji.

Tu se sreCamo tudi s pojmom srediS¢na tocka ali baza aranzZmaja. To je tocka, iz katere vse
izhaja. Opti¢no morajo vsi aranZmaji izhajati iz te to¢ke. Pomembno je, da v to tocko vedno
postavimo vecje cvetove (gerbere, proteje, dalije).

Pravila izdelave aranzmaja:
- Cuvetje in zelenje vedno oblikujemo po skupinah. V eni skupini so 3, 5 ali 7 enakih
elementov.

- Menjavanje skupin cvetja in zelenja: sosednje skupine morajo biti tako po barvi kot
tudi po obliki razlicne. Vecje cvetove kombiniramo z drobnimi cvetovi, okrogle z
oglatimi, svetle s temnimi.

-V aranzmaju moramo vedno slediti principu visokih in globokih tock: vsi cvetovi ne
smejo biti v isti visini.

- Cvetovi v aranzmaju ali Sopku nas morajo gledati, kar pomeni, da morajo biti_obrnjeni
proti nam in ne stran od nas.
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- Posoda, v kateri je aranzma, mora biti v skladu z izbranim cvetjem, celota pa mora biti
v skladu s prostorom, v katerem stoji aranzma.

- Cvetje ne sme viseti v kroznik. Da to preprecimo, moramo cvetlicarju ob narocilu
povedati, koliko je aranzma lahko dolg in Sirok. Zelo eleganten nacin, da se temu
problemu izognemo, je uporaba posode, ki je na nogi, podstavku, da je torej nekoliko
dvignjena nad nivo kroznikov.

Naceloma pri aranzmajih razlikujemo dve obliki:

- Simetri¢ni aranfmaji imajo na vseh straneh enako razporeditev in delujejo na oko
obcudovalca pomirjajoce in jasno. Lahko jih obcudujemo z vseh strani in so prav zato
zelo primerni za hamizno dekoracijo.

- Asimetri¢ni aranZmaji so aranzmaji, pri katerih se obe strani mocno razlikujeta,
Ceprav se jih aranzira enakomerno iz sredine navzven. Aranzmaji te vrste delujejo zZivo

- in raznoliko, saj v svoji zgradbi izkazujejo ve¢ gibanja. Aranzmaje z asimetri¢nim
nac¢inom aranziranja uporabljamo predvsem pri okrasitvi prostorov.

2.5.2 Predlogi uporabe kombinacij roz, barv in materialov glede na letni ¢as, spol in
obrok

Pomembne dogodke lahko razvrstimo kronolosko.

Pomlad
- Zive, pisane barve (rumena, rdeca, vijoli¢na),

- sezonsko cvetje (tulipani, narcise, mimoza, brnistra, teloh) lahkotne oblike, uporaba
brstecih vej.

Poletje
- velike, bogate ureditve,
- hladne barve (modra, bela, zelena),
- zeleno zito,
- pomozni materiali (kamni, Skoljke, sezonsko sadje).

- tople barve (oranzna, zlato-rumena), zZito, koruza, sadje,
- tezke, goste oblike,
- grozdje, trta, kostanj.

- skromni aranzmaji, suho cvetje,

- proti pomladi posami¢ni tulipani,

- adventni venec naredimo 4 tedne pred bozicem (prizigamo svece),
- storzki, orehi, krhlji (limona, jabolka, hruske, pomarance), cimet,

- zeleni materiali, ki ne izgubijo, iglic, npr. puspan, cipresa, ceSmin, nordijska smreka,
ileks, tisa.

Za moske uporabljamo velike cvetove, mocne barve in oblike cvetov. Za Zenske uporabljamo

nezne vrste cvetja (frezije, anemone, irise) v pastelnih, sladolednih barvah. Za otroke
uporabljamo mesano cvetje kar najbolj Zivih barv. Tu lahko meSamo tudi osnovne barve.
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Otroci imajo radi zelo pisano. Oblike naj bodo drobne. Za starejSe ljudi uporabljamo
umirjene barve in oblike, ker imajo starejsi radi mir. Vedno se ravnamo po posebnih Zeljah, ¢e
jih le poznamo. Naslanjamo se lahko tudi na pomen posameznih barv.

Zajtrk: nezne pastelne barve, drobne strukture. Kosilo: barve, ki so primerne letnemu ¢asu,
povabljenim gostom in hrani (enake strukture). Veéerja: mocnejSe barve, prilagojene vzdusju,

ki ga Zelimo doseci (romanti¢no, uradno, slavnostno itd.).

Za zalivanje lon¢nic se uporablja postana voda, ker raztopljeni kisik v svezi vodi poSkoduje
rastlinske Zile.

e

Ved na spletni strani: http://decorateyourtable.com/holiday-table-decorations.html

= JPOVZETEK
Kadarkoli ustvarjamo cvetli¢no ureditev, premislimo, kje bo njen prostor. Odlo¢imo se, ali jo
bo mogoce videti z vseh strani ali pa jo bomo namestili na steno ali kak§no drugo povrsino.
Izberemo slog, Ki je ustrezen naSemu osebnemu okusu in roze ter posodo, ki se bodo ujemali s
prostorom. Dekoracija pripoveduje zgodbe in v tem je tudi poanta ambienta. Gre za hranjenje
cutil, predvsem vida.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

1. Nastejte cvetje, ki ga pristevamo med cvetje za dobrodoslico?
2. Kateri podatki so pomembni za cvetlicarja?

3. V hotelu Astoria bomo izvedli projekt martinovanje. Katere barve in materiale bi
uporabili pri dekoraciji gostinskega prostora?

4. Kaj je opticno razmerje v aranzmaju?

5. Pripraviljate zabavo za otroke. Na prakticnih vajah oblikujt cvetlicni aranZma za to
zabavo.

6. Opisite nacin prepre¢evanja nevarnosti pozara pri postavitvi sve¢ kot dekorativnem
elementu na gostovi mizi!
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3 NABAVA INVENTARJA IN UVAJANJE NOVIH TEHNOLOGIJ V
POSLOVANJE

[ Y
SV

\ Poleg kvalificiranega osebja in odlicne organizacije S0 za miren in gladek potek
dela odlocilnega pomena tudi inventar in vsi potrebni delovni pripomocki.
Ker je konkurenca na gostinskem oziroma turisticnem podrocju vse vecja, gostje pa postajajo
vse zahtevnejsi, je tudi razvoj profesionalne gostinske opreme vse hitrejsi. Danes je na
podrocju gostinstva nemogoce dosegati vidnejSe uspehe, ce ne sledimo razvoju gostinske
opreme, saj brez te ni mogoce uresniciti nekaterih gastronomskih zahtev, prav tako pa je
potrebno zadostiti strogim sanitarnim pogojem. Nenazadnje pa sodobna gostinska oprema
omogoca tudi boljse delovne pogoje. Uporaba sodobne opreme lahko v marsicem olajsa
naporno gostinsko delo, prav tako pa se pokaze tudi v boljsih ekonomskih ucinkih (manjsa
poraba energije, vode in drugih materialov).

3.1 NABAVA INVENTARJA

Celoten inventar mora biti medsebojno usklajen, to pomeni, da so za mize potrebni to¢no
doloceni prti, da morajo biti kozarci, porcelan in pribor v skladu s stilom in z notranjo
opremljenostjo lokala. Poleg tega moramo upostevati tudi vrste nacrtovanih prireditev. Veliki
banketi na vi§jem nivoju zahtevajo popolnoma druga¢no opremo in inventar kot postrezba
ostalim gostom. NajpomembnejSe pri inventarju pa je, da imamo vse pripomocke na voljo v
zadovoljivem Stevilu. Poleg tega je pri nakupu servirnih predmetov treba paziti na to, da jih
vsak ¢as lahko dokupimo.

Pred vsakim nakupom vseh vrst drobnega inventarja se pri razliénih dobaviteljih do
podrobnosti informiramo o prakti¢nosti, estetskem videzu, trpeznosti in seveda ceni. Naj nas
ne premami nizka cena, ki najveckrat zakriva silno kratko dobo uporabe kupljenega blaga. Za
to podrocje so v velikih obratih odgovorni nabavni oddelki.

3.1.1 Organizacija nabave v gostinskih podjetjih

Poznamo razli¢ne vrste organizacij nabave, ki so odvisne od velikosti in dejavnosti podjetja. V
gostinskih podjetjih zados¢a, ¢e se ravnamo po $tirih nabavnih opravilih, ki so obrazloZena
spodaj. Nabavna opravila omogocajo izpolnitev temeljnih nabavnih ciljev, zlasti
minimiziranje nabavnih stroSkov, varnost in zanesljivost dobav, stalnost nabavnih virov,
uveljavitev standardov ISO za kakovost in uporabo okolju neskodljivih materialov (Poto¢nik,
2002, 7).

3.1.1.1 Predlagana izbira odgovornih oseb

Zaradi relativno omejenega Casa in s tem slabe organizacije nabave se pojavljajo napake Ze pri
sami izbiri Zelenega inventarja, ve¢ pozornosti pa bi morali nameniti tudi kolicini, ki jo je
treba logi¢no uskladiti s potrebami, z ugodnostmi pri nabavi in racionalnostjo pri skladisc¢enju.
Za resitev teh zahtev je verjetno najbolje, da je za nabavo inventarja zadolZzena manjSa skupina
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ljudi, ki bodo vsak na svojem podro¢ju iskali najprimernej$i nacin za uspeSno nabavo. V
naSem primeru bi bilo idealno, ¢e bi pri nabavi streznega inventarja sodelovali:

e vodja gostinstva,
e oddel¢ni vodja (Sef kuhinje oziroma strezbe),
e vodja nabavne sluzbe,

e predstavnik racunovodstva.

3.1.1.2 Raziskava trga

Namen raziskave je spoznati in preuciti stanje na nabavnem trgu, predvsem glede
dobaviteljev, cen materiala, koli¢ine, kakovosti in nadomestkov. V okviru raziskave je
potrebno dolociti tudi nacine zbiranja podatkov in informacij ter opredeliti postopke in metode
raziskave: kdo in kje raziskuje ter na kakSen nacin.

Na trgu je precej obsezna paleta ponudnikov gostinske opreme. Pri pridobivanju informacij o
dobaviteljih lahko le-te opazujemo, spremljamo in se o njih ter njihovem poslovanju tudi tako
ali drugace informiramo.

Vel o nabavi inventarja si lahko ogledate na spletnih straneh:

http://www.rabim.info/stil-commerce-doo-131216/gostinska-oprema-199 ,
http://www.trgovina.krek.si/ ( Krek d.o.o. Lesce),

http://www.nadja.si (Nadja.d.o.o., Dragomelj) in

www.luchs-direkt.at .

3.1.1.3 Nacrtovanje nabave

StrateSke usmeritve nabave so mo¢no povezane s strategijo podjetja. Da zmanjSamo poslovno
tveganje na nabavnem trgu in da zaradi povrSne nabave ne pride do odstopanj od strategije
podjetja, je potrebno v sklopu pripravljalnih opravil izvesti postopek nacrtovanja nabave. Na
nacrtovanje nabave v ve¢jem delu vpliva na$ obseg dela oziroma Stevilo gostov v nasi
restavraciji in frekvenca gostov ter izredne prireditve, zato lahko Se enkrat poudarimo pomen
tesnega sodelovanja med prodajno in nabavno sluzbo Ze med samim nacrtovanjem nabave.

3.1.1.4 Oblikovanje nabavne politike

Nabavna politika zajema podro¢je dogajanja na trgu oziroma je nek nacin, kako na trgu priti
do Zelenih nabavnih ciljev. Tu poznamo ve¢ nainov, kako vplivati na dobavitelje, da nam
bodo zagotovili ustrezen material po najugodnejSih pogojih.

V poglavju politike nabave se dolo¢i tudi idealna koli¢ina materiala, ki jo pogojujejo razlicni
dejavniki:

e moznosti skladiS¢enja,

e trenutni pogoji na trgu oziroma ugodnosti,

e kupna moc podjetja,.
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e moznost za dopolnilno nabavo,
e intenzivnost uporabe inventarja (lom, obraba, kraja),
e specificnost obrata.

Politika nabave naj zajema tudi odloc¢itve o najugodnejSi ceni, kakovosti, koli¢ini, rokih
dobave, pogojih in nacinih placila, nabavnih virih ter nabavnih stroskih. Tu je vredno omeniti
Se nekatere dejavnike, kot so imidz podjetja, pretekle izkuSnje in zahteve razvoja novih
trendov, ki prav tako vplivajo na omenjene odlocitve.

3.1.1.5 IzvrSevanje nabave

Pri operativnem izvrSevanju postane sodelovanje nabavnega tima neizbezno. Ce so
pripravljalna opravila temeljito izvedena, je sama nabava veliko lazja. To ugotovimo Ze pri
prvem postopku nabave, iskanju ponudb.

Iskanje ponudb se izvaja takrat, ko kupujemo artikle, ki jih v podjetju $e nismo imeli, ko
zelimo menjati dobavitelja in takrat, ko zelimo artikle, ki smo jih Ze imeli, nadomestiti z
drugaénimi. Ponudba mora vsebovati ¢imve¢ sestavin, ki jih vsebuje bodoca prodajna
pogodba. Pri iskanju ponudb streznega inventarja najveckrat sodelujeta vodja gostinstva in
vodja nabavne sluzbe.

Ponudbe, ki smo jih izbrali, je potrebno $e enkrat analizirati. Pri analizi ponudb nabavni tim
primerja in ugotavlja, katera v najvecji meri ustreza glede kakovosti, koli¢ine, cene na enoto
ipd.

Po analizi se pripravi nabavna kalkulacija, ki doloci, s katerim dobaviteljem se je vredno
pogajati. Sestavljajo jo nabavni stroski na enoto artikla, popusti, placilni pogoji, stroSki
dostave, stroski manipulacije, zavarovalni stroSki in vstopni davek na dodano vrednost.

Pogajanje ima lahko zelo velik vpliv na kon¢ne stroske nabave. To je nekaksno dogovarjanje
med potencialnim dobaviteljem in kupcem, dokler obe strani ne popustita do sklenitve
pogodbe. Na uspesnost pogajanja vplivajo taktika, gospodarska moc partnerjev, trzne razmere
ipd.

Ko se odlo¢imo za najugodnejSega ponudnika, se sklene prodajna pogodba, na podlagi
katere kupec naro€i inventar. NaroCeni inventar se po dogovoru dostavi v podjetje, Kjer
odgovorna oseba prevzame material tako, da kontrolira koli¢ino, kakovost in izpolnitev ostalih
nabavnih pogojev. Ce pride do napak, se te refujejo po trgovskih obidajih ali v skladu s
pogodbo.

Po koncu prevzema nabavna sluzba izvede obrafun nabave, tako da zbere dobavne in
prevzemne dokumente in izda nalog za placilo dobavitelju. Nato se nabava $e evidentira v

evidence o koli¢inah, cenah, dobaviteljih, nabavnih pogojih, reklamacijah in podobno. Te
evidence so osnova za kontrolo in analizo nabavnega poslovanja.

3.2 MIZEIN STOLI
Kakovost miz je vedno odvisna od vrste in opremljenosti prostora.

Prostor, ki je potreben za mize v enem prostoru
Naravnost postavljene mize za $tiri osebe (ve¢inoma 1 x 1 m) potrebujejo okoli 6,25 m?
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prostora (2,50 x 2,50 m ). Na enega gosta torej ra¢unamo 1,56 m? prostora, v kar je vkljuden
tudi delovni prostor za streznike. Ce mize postavimo diagonalno, lahko privaréujemo veliko
prostora. Poleg tega nam ta nadin ponuja ugodnejSe delovne pogoje za streznike in
privlacnejsi izgled celotnega prostora. Za eno mizo v tem primeru potrebujemo 4 m? (2x2m),
torej 1 m za vsakega gosta. Okrogle mize za §tiri osebe morajo imeti premer okoli 90 cm, za
Sest oseb pa 110 cm. Pravokotne mize za Stiri osebe naj bi imele mere od 70 do 80 cm krat
140 do 160 cm.

Ve¢ o mizah in stolih si lahko pogledate na internetni strani:

http://www.contral.it .

3.3 NAMIZNO PERILO

Namizno perilo se razlikuje od obrata do obrata, saj mora biti v skladu z ostalo opremo obrata
in s tem prispeva k harmonic¢ni celotni sliki obrata. Ko se odlocamo o materialu hamiznega
perila (platno, bombaz, umetna svila, svila), si postavimo vprasanje o finan¢ni zmogljivosti
obrata.

Razlika med namiznim perilom in perilom za sveCane mize je v tem, da je namizno perilo
glede na kvaliteto blaga in izgled preprostejSe, saj se uporablja dnevno, medtem ko je perilo za
sveCane mize namenjeno le za svecane priloznosti in je zato iz zlahtnejSih materialov in
lepSega izgleda. Velikost namiznih prtov je odvisna od velikosti miz. Prt naj bi segal 20 do 25
cm Cez rob mize, in sicer na vseh straneh.

Ve¢ si lahko pogledate na spletni strani:

http://mainesupply.net/~mainesup/Napkins--Tablecloths-c31.html?trackcode=bizcom

Barva namiznega perila

Namizno perilo je najveckrat bele barve, lahko pa je tudi pastelnih barv, kot so rumena,
modra, zelena, bez, roznata itd. Lahko je gladko ali vzorcasto. Veliko obratov za razlicne
obede uporablja razli€ne barve namiznega perila, npr. za zajtrk, kosilo in malice perilo v
pastelnih odtenkih, za vecerjo pa v belem. Namizno perilo, ki se ga uporablja na terasah ali
vrtovih, naj bo v pastelnih barvah, saj se sonce od pisanega namiznega perila odbija manj kot
od belega.

Perilo za svecane mize je praviloma belo, saj deluje najprimernejSe. Uporablja se za vse vrste
prireditev (krst, poroka, jubileji itd.).

Menjava namiznega perila

Ker predstavlja namizno perilo pomemben dejavnik pri stroSkih podjetja, je treba paziti na
pravilno vzdrZevanje, shranjevanje in uporabo le-tega. V velikih obratih imajo oddelki, Ki
uporabljajo perilo, veginoma svoje skladii¢e perila in so zanj popolnoma odgovorni. Stevilo
umazanega perila zamenjamo z enakim Stevilom svezega perila.

Pri menjavi perila je treba upostevati naslednje:
- umazano perilo najprej pretresemo, Sele nato ga damo v kosaro za umazano perilo,
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- umazano perilo moramo razvrstiti glede na material, iz katerega je (npr. platno,
bombaz),

- v kosaro za umazano perilo ne smemo dati mokrega perila, saj to zacne plesneti in tako
nastanejo na perilu madeZi; s tem postane perilo neuporabno,

- umazano perilo naj bi shranjevali v koSari za umazano perilo le kratek Cas,
- koSara za umazano perilo mora imeti luknje, skozi katere se perilo prezracuje,

- umazano namizno perilo trikotno zlozimo skupaj, ga uredimo po velikosti in zloZimo v
posodo za umazano perilo,

- prticke za brisanje ust, servirne prticke in prticke za postrezbo vina povezemo zaradi
preglednosti v kupcke po deset prtickov skupaj.

Stevilko umazanega perila vnesemo v knjigo za menjavo perila, $ele nato izdamo sveze perilo.
Strokovno skladi$¢enje in shranjevanje perila

Perilo moramo shranjevati v omarah, ki prepus€ajo zrak. Shranjujemo pa jih tako, da sveZe
oprano perilo vedno pospravimo pod ostalo oprano perilo, s ¢imer zagotovimo, da se vse

perilo uporablja enakomerno. PoSkodovano perilo izlo€imo in ga damo popraviti, ¢e je to Se
mogoce.

Barvne kombinacije pogrnjenih miz si lahko ogledate na internetni strani:
http://www.hotelwaesche.at .

3.4 POSODA 1Z PORCELANA IN KERAMIKE

Kakovost, oblika in dekoracija posode so prav tako odvisne od vrste obrata. Razlikujemo
posodo iz porcelana (trd in krusljiv porcelan) in keramike. Podglazurni ali nadglazurni dekor
so lahko razni motivi v pisanih barvah. Podglazurni dekor je zasCiten in zato obstojen
(odporen na pranje v pomivalnem stroju).

V enostavnih obratih so najpomembne;jsi kriteriji robustnost, trajnost in smotrnost uporabe
(majhna potreba za prostor pri shranjevanju). Poleg tega se mora posoda prilagajati jedem, ki
jih nudi nek obrat. Vecinoma je posoda iz keramike ali poceni porcelana. Obrat se ve¢inoma
omejuje na najpomembnej$o osnovno posodo, kot so krozniki za juho, glavno jed in desertni
krozniki.

V obratih s SirSo in boljSo ponudbo mora kakovost porcelana zadoscati vi§jim zahtevam,
vendar sta Se vedno v ospredju trajnost in smotrnost uporabe posode. Poleg osnovne posode se
uporabljajo Se bouillon skodelice, krozniki za kruh in podobno.

V luksuznih obratih mora porcelan odgovarjati visokim zahtevam, hkrati pa mora biti v
skladu z izborno ponudbo jedi. Ta vrsta obratov navdihuje proizvajalce porcelana, da vedno
znova ustvarjajo nove in nekonvencionalne oblike posode. Oblike se razlikujejo od
proizvajalca do proizvajalca.
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3.5 PRIBOR

V danaS$njem ¢asu nam pribor ponujajo v razli¢nih materialih kot je pribor iz kromiranega
jekla z oznacbo »nerjaveCe«, pribor iz legiranega jekla, posrebren in srebrn pribor, srebrn
pribor s pozlato in zlat pribor.

V gostinstvu velja tudi pri priboru, podobno kot pri namiznem perilu in porcelanu, da morata
izgled in oblika pribora ustrezati nivoju in opremljenosti obrata.

Enostavni obrati se najveckrat zadovoljijo z osnovnimi oblikami pribora, kot so noz, vilice in
zlica, desertni noz, desertne vilice in desertna zlica ter zlicka za kavo. Pribor je veCinoma iz
kromiranega jekla.

Obrati, ki imajo vec¢jo ponudbo jedi, poleg osnovnih oblik pribora razpolagajo Se z
dodatnimi oblikami, kot so noz in vilice za ribe, noz za maslo, bouillon Zlica. V takih obratih
se pogosto uporablja posrebren pribor.

V luksuznih obratih najdemo vse, kar trg ponuja, pri ¢emer se material in dizajn pribora
mocno razlikujeta od pribora v enostavnih obratih. Paleta pribora sega od moc¢no posrebrenega
do zlatega pribora. Najdemo celo primere unikatnega pribora.

Velikost pribora se razlikuje od proizvajalca do proizvajalca, lahko pa tudi po proizvodnih
serijah.

3.6 KOZARCI

Ze v preteklosti je bil znak posebne kulture, e so nam pijaco postregli v lepo oblikovanih
kozarcih. Danes obstaja ogromna izbira kozarcev, in sicer za vsak okus in vsak cenovni razred
nekaj. Kakovost kozarca je odvisna od osnovnega materiala, zvena, sposobnosti lomljenja
svetlobe, oblike in jakosti sten.

Glede na kakovost uporabljenih osnovnih materialov razlikujemo med:
- kozarci iz litega stekla,
- kristalnimi kozarci,
- kozarci iz svin¢evega kristala.

Kristalni kozarci in kozarci iz svinCevega kristala so dodatno oplemeniteni/okraseni z
gravurami, monogrami, napisi, bruSenjem itd.

Slika 11: Kozarci za vino in penino
Vir: http://www.google.si/imgres?imgurl=http://guidetowineglasses.com/wp-
content/uploads/2009/07/Wine-Glasses.jpg&imarefurl
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Glede na namen uporabe kozarce razdelimo na:

kozarce za to¢ilno mizo: to so enostavni kozarci iz litega stekla, z visoko trajnostjo,
veCinoma z debelo steno in varjenim robom, kar omogoca, da so odporni na pranje v
pomivalnem stroju. Vsi kozarci, ki se uporabljajo za to€ilno mizo, morajo biti
umerjeni;

namizne kozarce: glede na kvaliteto so bolj kakovostni, ve¢inoma kristalni kozarci
standardnih oblik (kozarec za vodo, kozarec za pivo, kozarec za rdece in belo vino,

kozarec za penece vino); uporabljajo se za normalno postrezbo v restavracijah ali
hotelih;

kozarce za sve¢ane priloZnosti: ti kozarci so bistveno boljsi, kar zadeva kakovost, so
raznovrstni glede na obliko, elegantni in vedno na pecljih. Uporabljamo jih le za
svecane priloZnosti; namizni kozarci in kozarci za svec¢ane priloznosti niso umerjeni.

Kozarce pa lahko razdelimo tudi glede na pijaco, ki jo v njih postreZemo:

kozarci za brezalkoholne pijace: razlikujemo med kozarci za vodo, limonade in
mleko. Pri kozarcih za vodo razlikujemo dve osnovni obliki, in sicer ¢aso za vodo in
kozarec za vodo, Ki je na peclju;

kozarci za pivo: tudi pri kozarcih za pivo razlikujemo kozarce za pivo, ki jih najdemo
za to¢ilno mizo (Kozarci za to¢eno pivo so umerjeni) in pa kozarce za pivo v izvedbi
namiznih kozarcev. Kozarce za pivo najdemo v ve¢ oblikah, npr. kot vrcek s
pokrovckom ali brez, kozarci za pivo, ki so na pecljih itd.

kozarci za vino: pri kozarcih za vino prav tako razlikujemo kozarce, ki so umerjeni in
se uporabljajo za odprta vina in kozarce za ustekleni¢ena vina. Pri kozarcih za vino sta
bili prvotno le dve obliki, in sicer bokal in pokal. Bokal je brezbarven kelih na dolgem
ali kratkem, zelenem ali rjavem peclju. Prvotno ta kozarec izhaja iz francoskih
steklarn. Pokal pa je mocan kozarec s Cokatim dnom in z roCajem. Dandanes se
uporablja predvsem za odprta vina

e

http://www.calicipremium.it in http://www.riedel.com .

Vel o oblikah kozarcev si lahko preberete na internetnih straneh:

3.7 NOVE TEHNOLOGIJE V GOSTINSTVU

Ena izmed novih tehnologij v gostinstvu je prenosni brezzi¢ni dlan¢nik - ORDERMAN., ki
omogoca naroc¢anje direktno od mize na tiskalnik (kuhinja, Sank), direkten ukaz za izpis
racuna, prihranek pri ¢asu, hitrej$a postrezba, manj zaposlenih natakarjev zmore vec - vedji
promet in manjsi stroski (http://www.pos-elektroncek.si/ ).

@

http://www.pos-elektroncek.si .

Ve¢ informacij dobite na teh internetnih straneh: http://www.orderman.com in
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POVZETEK

Sporocilo, ki ga hocemo prikazati s hrano in pijaco, je zelo odvisno od inventarja, na katerem
sta predstavljena. Zato je pomemben dober premislek, saj servina posoda dopolni podobo
hrane in jo naredi vabljivo. Pred vsakim nakupom inventarja se moramo do podrobnosti
informirati o lastnostih perila, delovnih oblek, porcelana, steklenine, pribora itd. Nizka cena
pa najveckrat razkriva kratko dobo kupljenega inventarja. Drobni inventar je vedno pod
drobnogledom gostov, ki so zelo kriti¢ni.

VPRASANJA ZA PONAVLJANAJE

30
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V bliznjem podjetju Krek d.o. o. Lesce analizirajte ponudbo streznega inventarja.

Kaj je namen raziskave trga pri nabavi novega inventarja?

Nastejte dejavnike, ki vplivajo na velikost zalog inventarja.

Kaksne mere naj bi imele mize pravokotne oblike za Stiri osebe?

Na prakticnih vajah v Solski restavraciji menjajte namizno perilo. Kaj je treba
upostevati pri menjavi perila?

Kako delimo kozarce glede na namen uporabe?

Opisite razliko med kozarcem za belo vino in kozarcem za rdece vino.

Pri prakticni vaj prikazite nacin ciscéenja priboar, ki je po daljsem obdobju uporabe
zaradi apnenca v vodi izgubil sija!

Nastejte Sest vecjih dobaviteljev gostinske opreme na slovenskem trgu.

Ena izmed novosti tehnologij v gostinstvu je orderman. Opisite prednosti in slabosti
uporabe le tega.
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4 GOST DANES IN JUTRI

"%

V srediscu vseh nasih razmisljanj, aktivnosti, nacrtov in izboljsav je vedno gost.
Oskrbovati in razvajati ga moramo optimalno. Danes je optimalna oskrba gosta odlocilnega
pomena za uspeh vsakega gastronomskega podjetja. Odlicna oskrba je zaradi narascajoce
zahteve po kakovosti nujno potrebna in je v primerjavi s konkurenti lahko pomembna prednost
v boju za goste.
Ce opazujemo sedanja gibanja v gostinstvu, samo osnovna oskrba vecini gostom ne zadostuje.
Gostje danasnjega casa iscejo tako popestritev kot tudi sprostitev, da bi vsakdanjemu stresu
usli vsaj za nekaj casa. Dober gostitelj torej ne ponuja le dobre kuhinje, temvec s prvovrstno
postrezbo in posebnim ambientom ustvari atmosfero, v kateri se gostje pocutijo udobno in se
lahko napolnijo z energijo. Do uspesSne oskrbe gostov pride, ce gostinski obrat dojame
uspesno kombinacijo vseh teh dejavnikov. Z oskrbo zadovoljen gost postane stalni gost.

Goste danasnjega Casa je veliko tezje oceniti kot véasih. Reka »Obleka naredi ¢loveka« ne gre
vec sprejeti zares. Tudi gostje v leZerni obleki lahko postavijo najvi§je zahtevke. Kriteriji kot
so spol, starost ali kupna moc¢, ki so v€asih kategorizirali goste, danes ne zrcalijo ve¢ realnosti.
V sedanjem ¢asu je v gastronomiji veliko pomembneje, da spoznamo potrebe gostov in jih
izpolnimo tako, da bomo pricakovanja Se presegli. Vsak gost je edinstven glede svoje
osebnosti in temu primerno pricakuje individualno oskrbo.

V bistvu je potrebno izpostaviti samo dva vidika strezbe: profesionalnost in gostoljubnost, saj
je vse ostalo v redu, Ce se v restavracijah drzijo teh dveh pravil.

I
N

Goste moramo imeti radi.

41 GOSTOLJUBNOST

Predstave o gostoljubnosti in kakovosti v hotelirstvu in gastronomiji so se v zadnjih letih zelo
spremenile. PriCakovanja dana$njih gostov kazejo, da je vse bolj pomembna profesionalna in
dobro premisljena oskrba. Merila za gostoljubnost in kakovost postrezbe dolo¢ajo gostje in ne
gostinska podjetja. Zadovoljiti pricakovanja gosta je absolutni minimum neke zadovoljive
oskrbe. Odlocilni dejavnik pri tem je, da je vsakemu sodelavcu jasno, s ¢im se ukvarja.
Njegovo blago niso jedi in pijaca, pac pa spoStovanje in zivljenjsko obcutje do gosta.
Gostoljubnost je doloc¢ena s kakovostjo ¢loveskega odnosa. To dejstvo naj bi trajno vplivalo
na misljenje vsakega gostinca in sodelavca. Vzorna gostoljubnost se kaze skozi iskreno
zanimanje za gosta, kot tudi s tem povezano skrbjo za njegovo dobro pocutje. Stalni gost
sedanjosti in prihodnosti ni ve¢ tako brezpogojno zvest kot v preteklosti in se ze pri drugem in
ne Sele pri Cetrtem obisku pocuti kot stalni gost. Veseli ga, ¢e ga pozdravimo po imenu in ce
servirno osebje pozna njegove preference (npr. najljubse vino, jedi, mizo).
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Prvovrstna opremljenost nekega gostinskega podjetja ne more prekriti pomanjkljive
gostoljubnosti in nezadovoljive postrezbe. Vedno so v ospredju skladen proizvod in Stevilne
pozornosti, ki so namenjene gostu. Proizvod je skladen, ¢e se ambient, kuhinja, postrezba in
cena ujemajo. Biti gostoljuben in dajati gostoljubje ni lahko. Zagotavljati materialne,
organizacijske in poslovne pogoje za okvir gostoljubja se Se nekako da. Najtezje je
obvladovati pravilne osebne odnose kot izraz gostoljubja. Ne gre le za gostince, ki imajo ali
nimajo prirojenih lastnosti za ta poklic, se strokovno usposabljajo in privzgajajo za to
delikatno delo, obvladujejo osebna razpoloZenja itd., gre tudi za goste same. Ceprav so
gostinci v sluzbi gostov, ki »naj bi imeli vedno prav«, niso redki tisti gostje, ki neposredno
rusijo pogoje, ki so potrebni za izrazanje gostoljubnosti. Zal je tudi to sestavni del gostinske
dejavnosti. Nasa storitev bo dobro opravljena, ¢e se bomo zavedali, da gost storitve ne more
vrniti, kadar z njo ni zadovoljen.

[Deset zlatih pravil gostoljubne storitve, ko smo v stiku z]

gostom
4 N N N\
prvi vtis
(S J
4 N\

nadzorujemo svoje razpoloZenje

nasmehnemo se gostom

gostov problem obravnavamo kot svojega

prepri¢amo se, da gost dobi vse, kar potrebuje

delamo timsko

smo uglajeni in vljudni

prepri¢ajmo se, da je gost zadovoljen

poosebljajmo svoje delo

(S J

Slika 12: Deset zlatih pravil gostoljubne storitve
Vir: Lazanski, 1997

4.2 POTREBE GOSTOV SKOZI CAS

Turbulentni razvoj, ki smo mu bili prica v hotelirstvu in gostinstvu v prejSnjih letih, in
spremembe, ki so pricakovane v prihodnosti, predpostavljajo fleksibilnost in pripravljenost,
tako gostincev samih kot tudi njihovih sodelavcev, da pravocasno spoznajo in izpolnijo
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spremenjene potrebe gostov. Potrebe gostov so podvrzene trajnim spremembam in so razli¢ne
od gosta do gosta.
Med drugim so odvisne tudi od starosti, socialnega polozaja, zivljenjskega stila, izobrazenosti,
trendov, reklam in drugih druzbenih vplivov.
Spoznanje gostove zelje je otezeno Se s tem, da ima isti gost v razli¢nih situacijah razli¢ne
zelje in potrebe. Isti gost gre na kosilo v samopostrezno restavracijo ali pa si kupi sendvi¢ v
bifeju, na vecerjo pa gre v prvovrstno restavracijo.
Za mnogo gostov postane nek lokal priviligiran zaradi vsote mnogih majhnih stvari, ki so
zanje zelo pomembne. Standardne storitve, kot so npr. ¢isto pogrnjena miza ali lepo natoceno
piVo na gosta ne naredijo ve¢ velikega vtisa.
Vecinoma so malenkosti tiste, ki zagotavljajo uspeh nekega gostinskega podjetja, npr:

- prisrcen sprejem,

- kompetence in h gostu usmerjeni delavci,

- prijaznost in posebna pozornost gostom,

- individualna dekoracija miz (sveze roze, doma narejeni aranzmaji),

- variacija dekoracije in s tem povezana sprememba ambienta,

- iste mize za stalne goste,

- kreativnost pri predstavitvi jedi.

Pri vseh prizadevanjih velja, da je treba spoznati nematerialne potrebe gostov. Izpolnitev tega
pa zahteva od servirnega osebja posebno sposobnost vZivljanja v gostove potrebe. Gostinska
raznolikost ponudbe in povpraSevanja zahteva od podjetnikov prodajne koncepte, ki so v
skladu z lokacijo in s situacijo gostinskega lokala, kot tudi aktivno nacrtovanje ponudbe, s
¢imer naj bi krepili zmoznost konkurencnosti.

Vsak gostinec mora misliti na trzno situacijo (trZzno orientirano misljenje), kar pomeni, da vidi
sebe in svojo ponudbo z oémi svojih gostov. Natan¢no mora torej premisliti, katero vrsto
ponudbe hode svojim gostom ponuditi (npr. regionalna kuhinja, etno kuhinja ipd.). Casi, ko
smo lahko ob vsakem casu vsakemu gostu nudili vse, so Ze zdavnaj minili. V prihodnosti
moramo pri¢akovati, da se bodo potrebe in Zelje nasih gostov v dolocenih gostinskih
ponudbah Se specializirale. Odvisne so od Casa, kraja, cene in priloZnosti, zato moramo svoja
razmiS$ljanja o ponudbi vezati na segmentacijo trga.

4.2.1 Trendi
Zaznamo lahko naslednje trende:

Vec uZitka in doZivetja
Gost noce cutiti le zelodca, ampak hoce vsaj za kratek cas pozabiti tudi na vsakodnevni stres.
IS¢e lokal, kjer ga ambient, glasba, ponudba itd. prestavijo v drugacno razpolozenje.

Stalno narascajoca zavest o kakovosti

Gostje postajajo vedno bolj kritini in zahtevni. Za gostinstvo to pomeni zagotavljanje
izpolnjevanja standardov in tekoco kontrolo. Visoka kakovost pomeni, da navadno stvar
naredimo nenavadno dobro.

Spremenjena zavest glede cen
Gostje bolj kot pred nekaj leti gledajo na odnos med ceno in storitvijo.
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Poveclana potroSnja izven doma

Gostinstvo poskuSa z inovativnimi metodami vzbuditi nakupovalno veselje za proizvode in
storitve, ki niso vezani na tradicionalno restavracijo. »Home delivery« oziroma »Take away
food« (jedi, ki jih dobavijo na dom in jedi, ki jih vzamemo domov) zavzemajo v gastronomiji
najvecji delez, ki Se vedno raste. Vecji pomenu pridobiva ponudba jedi, pija¢ in drugih
storitev izven klasi¢nih gostinskih struktur.

Nova preprostost
V trend prihaja vrnitev k dobri mescanski, regionalni kuhinji. Visoka kakovost je prav tako

prvi pogo;j.

Nove prehranskee navade
Ni ve¢ doloc¢enega prehrambenega trenda. Prehrambeno obnaSanje je postalo bolj barvito,
vendar pa se globalno kaze tendenca v smeri bolj zdrave in zavestne prehrane:

- vec rib in perutnine, zato pa manj temnega mesa,

- lahko in nekalori¢no namesto tezko in mastno,

-z malo alkohola ali brez alkohola (ne vedno, ampak vedno pogosteje),

- ve¢ solate za predjed, prilogo ali rafinirano glavno jed,

- raje spontano kot standardno, kajti stari ritem zajtrk, kosilo, vecerja je prezivel,
- zdravje je povezano z uzitkom.

Veé okolja in zdravja

Gostje prihodnosti bodo pazili na to, da za okoljevarstvenimi reklamnimi oglasi stojijo tudi
okoljevarstvena dejanja. Z okolju prijazno drzo signaliziramo moderno, simpati¢no in
zaupanja vredno gostinstvo. To se zacne Ze pri sveZem, nekonzerviranem blagu in se konca
pri var¢evanju z energijo in S sortiranjem odpadkov.

4.2.2 Zelje in potrebe razli¢nih skupin gostov

Gostje postanejo stalni gostje nekega gostinskega obrata, ker se tam pocutijo udobno. S
prvovrstno postrezbo in z iskrenim zanimanjem za gosta ta dobi obcutek pripadnosti obratu.
Gostje razkrijejo del svoje osebnosti, vendar pa pric¢akujejo, da gostinci to vidijo oziroma si
zapomnijo. Zato je pomembno, da stalne goste vedno postreze isti delavec, saj se s tem
zagotovi bolj oseben odnos med gostom in delavcem. Kartoteka gostov, kamor lahko vnasamo
posebne preference in Zzelje gostov, se pri tem izkaze za zelo uporabno. Poleg tega naj bi
imena stalnih gostov poznalo vse servirno osebje, saj to poudari posebnost in enkratnost gosta.
Stalni gostje pric¢akujejo, da bodo do dolocene stopnje vpeti v zivljenje gostinskega obrata. Od
obrata je odvisno, kako se to izvaja. Veliko lastnikov ali sodelavcev spodbuja osebni pogovor
(npr. razlaga gostom, katere novosti bodo uvedene v obratu), vendar pa tudi majhne
pozornosti (prazni¢ni pozdravi, povabila na sezonske prireditve) in darila za posebne
priloZnosti ne zgresijo svojega ucinka.

Obnasanje poslovneZev je najveckrat odvisno od obroka oziroma od ¢asa, ko pridejo v obrat.
Opoldan se jim najveckrat mudi. Ce pa pridejo zveder, pogosto s seboj pripeljejo poslovne
partnerje, ki jih hoCejo razvajati, zato pri¢akujejo posebno pozorno postrezbo in so seveda
pripravljeni za to veliko placati. Pri poslovnezih, ki so stalni gostje, racuna pogosto ne izdamo
takoj, pac pa v obliki mese¢nega racuna.

Zbrani racuni pa morajo imeti datum, naslov obrata in podpis gosta.
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Otroke v mnogih obratih Se vedno zapostavljajo in jih gledajo kot obremenitev in
povzrocitelje hrupa. Pri tem pa se pozablja na dejstvo, da so otroci gostje prihodnosti in tudi
to, da druzine pri odlocitvi za obisk obrata upostevajo tudi obnasanje do otrok. Za mnogo
otrok je posebno dozivetje, ¢e lahko gredo v restavracijo. Ce se v njej pocutijo udobno in
prijetno, so oni tisti, ki naslednji¢ pomagajo pri odloCitvi starSev za nek lokal. Otroci
potrebujejo veliko spostovanja in zaposlitve, zato je priporocljivo, da ima obrat na razpolago
igrade in poseben prostor, kjer se otroci lahko igrajo. Ce imamo v ponudbi tudi otroske
menije, na to opozorimo starSe. Ker otroci nimajo zelo veliko potrpljenja, naj bi jim jedi
servirali ¢im hitreje in Se pred postrezbo starSev. Tako imajo starSi ¢as, da jim pomagajo.
Poleg tega morajo biti na razpolago otroski stoli. Pri pogrinjku je treba paziti na starost otroka,
saj pri majhnih otrocih zadostujeta prticek in desertna zlicka. Pijace otrokom ne serviramo v
kozarcih na pecljih. Otroke vedno lahko razveselimo z barvitimi slamicami in drugimi
dekoracijami.

Sladoledne in druge karte pogosto vsebujejo slike jedi. Te slike naj bodo nujno v skladu z
resni¢nim izgledom jedi, saj so lahko otroci, kar se tega tiCe, zelo kriticni. S tem lahko
prepre¢imo razocaranja in iz tega sledece reklamacije.

AlL meals

Slika 13: Otroska meni kartica
Vir: http://www.google.si/imgres?imqurl=http:

with a cholez of ehips oF potato smiles, beans or peas

Pri oskrbi starejsih gostov je najpomembneje, da smo obzirni in potrpeZzljivi. Pri plasiranju in
pri garderobi naj bi jim vedno pomagali. Nekateri vcasih starejSe goste obravnavajo nekako
varovalno. Za mnoge starejSe goste je zelo velika prednost, ¢e so jedilni listi napisani z
velikimi in berljivimi ¢rkami. V¢asih je Ze samo pot od mize do bifeja zanje naporna, za
servirno osebje naj bi bilo zato samoumevno, da starejSim gostom sami sestavijo jedi iz bifeja
in jih postrezejo. Pred tem pa je goste treba vprasati za dovoljenje, saj bi se tovrstni gostje
lahko pocutili prevec varovane. Klasi¢ni kroZnik za starejSe goste na noben na¢in ne sme imeti
negativnega socialnega imidza. Pri starejSih gostih, ki so stalni gostje, je posebej v pomoc¢
kartoteka gostov, tako da preference gostov vemo ze vnapre;.

Glede na krog gostov in zmoznosti obrata je treba premisliti, ¢e bomo ponudili tudi posebne
diete, npr. dieto za sladkorne bolnike, saj stevilo teh bolnikov mo¢no narasca in so bili do
sedaj v gostinstvu zelo zapostavljeni. Na tem podrocju bi verjetno kak obrat lahko izrabil
trzno niso in ponudil ustrezne jedi. Gosta je treba o taki ponudbi natan¢no obvestiti, posebne
zelje pa je po moznosti treba izpolniti.

Gostje s posebnimi potrebami zahtevajo posebno pozornost. Pri telesno ali duSevno

prizadetih gostih je pogosto primerno, ¢e smo jim na voljo za pomo¢, vendar ti gostje cenijo
tankocutno pomo¢, ne pa demonstrativnega pomilovanja.
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Plasiranje je v dolo€enih primerih zelo pomembno. Pri telesno prizadetih gostih na invalidskih
vozi¢kih moramo paziti na to, da ni ovir, kot so stopnice, in da na prostoru do mesta pri mizi
ni prevec stolov, saj bi tja tezko prisli z invalidskim vozi¢kom.

Tudi gostje, ki so telesno prizadeti le za kratek Cas (npr. imajo nogo ali roko v mavcu), bodo
zelo hvalezni za ponujeno pomoc¢. Pozorna oskrba se kaze v tem, da gostu, ki ima nogo v
mavcu, prinesemo poseben stol, kamor lahko polozi nogo, ali da jedi serviramo narezane v
majhnih kosckih, ¢e ima gost poskodbo roke in le s tezavo drzi jedilni pribor.

Pri gostih z govornimi motnjami je pri sprejemu narocCila potrebna predvsem potrpezljivost.
Nepotrpezljivo siljenje in prekinjanje gosta sta povsem neumestna. Dusevno prizadet gost
ponavadi obiS¢e nek obrat v spremstvu druge osebe in na to osebo se obrnemo, ¢e pride do
nejasnosti ali ¢e dobimo obcutek, da bi bila potrebna pomoc.

Psi v restavraciji so vedno znova povod za razli¢énost mnenj. Oskrba psov naj ne bi bila nikoli
v lokalu, kve¢jemu v predsobi ali kje drugje. Na razpolago je treba imeti posebno posodo za
pse, in sicer posebno za vodo in posebno za hrano. Pri plasiranju gostov je treba paziti na to,
da ima osebje prost dostop do miz. Idealne so mize s klopmi, pod katerimi se lahko uleze pes.
V mnogih lokalih so za pse nasli resitev, tako imenovan »doggy bar«, poseben prostor v
lokalu, kjer profesionalno poskrbijo za pse, medtem ko se njihovi gospodarji zadrzujejo v
restavraciji.

Primer: V restavraciji Movenpick v Ziirichu imajo za pse posebno jedilno karto z navodili,
kako naj pridejo v restavracijo, da lahko sedijo pri nogah svojega gospodarja in jih tam tudi

postreZejo. Na »doggy« meniju je kar vec zanimivih pasjih jedi, kot npr.: tekaski burger, good
boy za predjed itd. (Kuhar, 1998).

Pri oskrbi tujih gostov morate upostevati, da ste vi tisti, ki predstavljate drzavo gostiteljico.
Oskrba tujih gostov mora biti torej posebno skrbna in zato zahteva ve¢ Casa. Pri tem je
pomembno in nam v pomo¢, da poznamo navade in obiaje gostov razli¢nih narodnosti.
Veliko gostov ima rajsi jedi in pijace, ki so podobne tistim v domovini in so prijetno
preseneceni, ¢e jim te zelje uresni¢imo. Gostje, ki radi eksperimentirajo, pa radi spoznavajo
nove jedi in pijace. Tem gostom naj bi na vsak nacin priporocali regionalne in lokalne
specialitete. Pri tem pa je zelo pogosto nujno znanje tujih jezikov. Delavci, ki znajo tuje
jezike, odgovarjajo kvalitativni zavesti prvorazrednih obratov.

Prevedeni jedilni listi lahko v polno zasedeni restavraciji privarCujejo Cas osebju. Za
placevanje v tuji valuti moramo imeti seznam z dnevnimi tecaji. Predvsem v danasnjem casu,
v katerem se drzave in kulture zaradi potovanj zblizujejo, velja, da moramo biti posebe;j
obzirni na obicaje in prehrambene navade tujih gostov. Neznanje in nepremisljenost na tem
podrocju imata gotovo negativne ucinke.

4.3 PRICAKOVANJA GOSTOV

Potrebe

Vsako podjetje, usmerjeno v storitvene dejavnosti in delo s strankami, se mora zavedati
pomena poznavanja &loveskih Zelja in potreb. Cloveske potrebe se zaénejo pri osnovnih
potrebah in segajo vse do potreb po samouveljavljanju in razkoSju. Po znani ugotovitvi
Abrahama Maslowa se ¢lovek ne zadovolji z dosezenim, ampak tezi k doseganju naslednjega
vi§jega cilja. To teorijo lahko prenesemo tudi na podrocje storitev, Se zlasti pa na podrocje
prehranjevanja, kjer jo lahko predstavimo na naslednji nacin:
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/

/

/ samo-\
/’/ uveljav- » luksuzna restavracija
/ ljanje \
/ \
prestiz,
teznjapo \______ 5 prvorazredna restavracija
priznanju
potreba po druZenju, moderne restavracije
/ pripadnost druzb. sloju\ restavracije s specialitetami
/ \'\
(,/ telesna varnost, \ gostisce
/ za§Cita lastnine mescanska restavracija
J
potreba po stojnica
prehranjevanju samopostrezna restavracija

Slika 14: Maslowa teorija poznavanja ¢loveskih Zelja in potreb
Vir: Fuchs,1999

Gost ne pride slucajno v obrat dolocene kategorije oziroma ne gre v lokal, ker ima dovolj
denarja, ampak ima dolocene cilje oziroma motivacije. Zato je pomembno, da poznamo
psihologijo naSih gostov in z njo seznanimo tudi naSe strezno osebje. Nivo strezbe mora
naraScati pri prehodu z ene stopnje na visjo, pri tem pa je pomembno, da vzpostavimo
ravnoteZje med nivojem storitev in ceno.

Stopnja pricakovanja

Crta pri¢akovane ravni streZbe se za¢ne pri najniZji mozni tocki, stojnici, in doseZe najvigjo
tocko pri najvisji kategoriji, luksuzni restavraciji. Gostova pricakovanja pri prehodu z nizje na
vijo stopnjo nedvomno narastejo. Crta potrebe po prehranjevanju v nasprotju s tem prikazuje
zmanjSevanje potrebe po prehranjevanju v restavracijah z visoko ravnijo strezbe in visokimi
cenami.

prigakovana raven
storitev

potreba po
prehranjevanju

stojnica samopostreznar.  gostilna posebna r. prvi luksuzna r.
hitro pripravljena hrana mes¢anska r. moderna r. razred

Slika 15: Kaj vpliva na izbiro restavracije?
Vir: Fuchs,1999
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Kaj vpliva na izbiro restavracije?

Dejavnikov in meril, ki vplivajo na izbiro doloCenega gostinskega obrata, je veliko. Pogosto
niso neposredno odvisni le od vrste obrata in njegove idejne zasnove. Pri gostih z visjimi
pri¢akovanji in pri vi§jih kategorijah gostinskih obratov so storitve na podrocju strezbe
pomembne;jse od drugih storitev.

Za goste so najpomembnejSe prav storitve na podrocju strezbe. Pomembno je, da celotna
veriga v strezbi ni prekinjena, v nasprotnem primeru se to negativno odraza na celi strezbi.

44 ZADOVOLJSTVO GOSTOV

Obedovanje je zelo osebna stvar, z veliko emocionalnimi kot tudi racionalnimi faktorji.
Visoka stopnja skrbi za dobro pocutje gosta je razlocevalni pokazatelj pri vzpostavitvi dobre
postrezbe.

Uspeh s prijaznostjo
- Pomanjkljivo gostoljubje in prijaznost lahko prikrivamo 2-3 leta, ne dlje.
- Stalni gost ni ve¢ tako brezpogojno zvest, kot je bil v¢asih.

- Ce vodilni usluzbenci v podjetju ne morejo sluziti za zgled, tega ne moremo
pri¢akovati niti od ostalih sodelavcev.

- Nezadovoljni gostje so zelo nevaren potencial.

Prednosti prijaznosti

- Skodo oziroma izgubo zaradi pomanjkanja gostoljubja in prijaznosti cenijo na 30 do
40 % skupnega prometa.

- Konkuren¢nost podjetja se zaradi pomanjkljive prijaznosti ob¢utno zmanjsa.

- Gostje so osredotoceni na napake delavcev v gostinstvu in zaznajo vsakr$no vrsto
neprijaznosti.
»Prijazno« podjetje bo veliko bolj konkuren¢no od drugih.

Napake, ki jih ni mogoce odpustiti
- Stranke in gostje svojega nezadovoljstva ne izrazijo neposredno; 95 % nezadovoljnih
gostov se nikoli ne pritoZi.

- Nezadovoljni gostje s svojimi izku$njami seznanijo deset oseb, zadovoljni samo tri.

Razlike v kakovosti

- Raziskave in ankete kazejo, da je za razliko med posameznimi gostinskimi obrati
odloc¢ilnega pomena prijaznost gostitelja. Delavec pri strezbi, receptor, natakar v baru
in sobarica ne opravljajo samo svoje sluzbe, temvec igrajo tudi vlogo »gostitelja«.

- Razlike v kakovosti ne lezijo v »hardwaru« (torej opremi), temvec¢ v »softwaru, to je
emocionalni kakovosti strezbe.

- Pomnite: »Racunalnik se ne zna smejati«.

Pri¢akovanja gostov v zvezi s kakovostjo
Razlikujemo med:

- storitvami, ki jih gost ob vstopu v gostinski obrat pri¢akuje in
- dejansko izkusnjo gosta.
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Visjo stopnjo kakovosti dosezemo s tem, da gostu ponudimo ve¢ in na boljsi nacin, kot je
pri¢akoval. Gost kakovost in pozornost strezbe zazna subjektivno, ne objektivno. Gost ne zeli
biti samo »$tevilka«, zato bo v prihodnosti ¢edalje pogosteje pricakoval storitve po meri,
torej:

- Zavzetost,

- pripravljenost priskociti na pomoc,

- prijaznost.

Stik z gosti
Na subjektivno oceno gosta vplivajo tako verbalni kot neverbalni signali. To so lahko:

- prijazen pozdrav,

- prijeten in iskren nasmeh,
- odkrit pogled v o¢i,

- vzravnana drza,

- 0sebna urejenost.

Seznam za preverjanja stika z gosti in njihove zadovoljnosti

- Alires vsak delavec skrbi za vsakega gosta?

- Ali pri prvem stiku z gostom, ki je najveckrat odlocilen, res ni mogoce nicesar vec
spremeniti?

- Ali vsakega gosta obravnavamo individualno?

- Ali gostu, Cigar zelje ni mogoce izpolniti, ponudimo sprejemljivo nadomestilo?

- Al gostu vedno nudimo ve¢, kot je pricakoval?

- Ali je gost po vsakem stiku z osebjem bolj zadovoljen?

POVZETEK

Znati se moramo prilagajati gostu in njegovim Zeljam ter potrebam. Najvi§ja mozna stopnja
gostoljubnosti je doseZena, ko zaposleni pokaZejo pristno zaskrbljenost za gostovo pocutje.Ze
zdaj se kazejo trendi, ki nam narekujejo, da gost Zeli specifi¢no ponudbo, ki bo odvisna od
Casa, lokacije, cene in potro$niskih trendov. Ne moremo ve¢ ponujati vsega. Stalna stranka
zdaj in v prihodnosti ni in ne bo popolnoma zvesta lokalu ali restavraciji kot v preteklosti.
Nacini, kako obdrzati gosta, se pokaZejo v gostoljubju, geste, ki se jih posluzujemo, so
pozdravljanje po imenu ali priimku, zapomniti si je potrebno gostove preference, najljubsa
vina, mize. Pridobimo pa ga tudi z ambientom in pestro, spreminjajoc¢o, fleksibilno ponudbo,
predvsem pa s prijaznostjo. Pomemben je tudi dober produkt. Kombinacija vsega tega skupaj
s ceno mora biti v ravnotezju, da dobimo kombinacijo, ki je uspesno sprejeta.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

Nastejte deset pravil gostoljubnosti.
Katere so malenkosti, ki zagotavljajo uspeh podjetja?
Danes zaznamo sledece trende v gostinstvu?

M wnh e

Opisite Zelje in potrebe starejsih gostov in otrok.
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5. Zahteve stalnih gostov in poslovneZev gostinstvu!

6. Obrazlozite Maslowo teorijo pricakovanja cloveskih Zelja in potreb v povezavi z obiskom
gostov gostinskih obratov.

7. Nastejte dejavnike, ki vplivajo na prvi vtis gosta.
8. Kako presojamo zadovoljstvo gosta?

40



Strezba z organizacijo dela 1

5 KADROVSKI MANAGEMENT

\ Sloves nekega gostinskega obrata v doloceni meri oblikujejo tudi delavci v
strezbi. So direktni sogovorniki gostov in so odgovorni za njihovo dobro ali slabo pocutje.
Delavcev v strezbi ne moremo nadomestiti s tehniko, saj je tukaj pomemben clovek kot oseba.
Gost napake veliko lazje oprosti, Ce je postrezen pozorno, prijazno in s spostovanjem. Od
delavcev v strezbi se zelo veliko zahteva. Olikanost, negovana zunanjost, prijaznost, spretnost
za rocno delo itd. so osnovni pogoji. Poleg tega morajo imeti dober spomin, organizacijski
talent, biti morajo spretni pri izrazanju in sposobni za hitro reagiranje. Eden
najpomembnejsih  pogojev je dober obcutek za medclovesko komunikacijo. Zahteve za
hotelske in servirne delavce so z narascajocim razvojem turizma mocno narasle,vendar se
Zahteve za delavce v strezbi in imidz tega poklica pogosto razhajajo. To dejstvo ne velja le za
delavce v strezbi, ampak za celotno panogo. Pozitiven pogled na poklic je osnovni pogoj za
uspesno dejavnost v strezbi. Tega ne moremo nadoknaditi niti z odlicno strezbo niti z izvrstno
kuhinjo.

5.1 PREDSTAVA O POKLICU

Predstava o poklicu delavcev v strezbi se je zelo spremenila. Hierarhi¢no strukturo so
zamenjale lastna odgovornost glede oskrbe gostov, prodaja in komunikacija. Predstavitev jedi
zaradi gospodarskih nujnosti ne zahteva vec takega stroSka za osebje, kot je bilo to vcasih.
Namesto tega je v zadnjem casu v ospredje stopilo osebno svetovanje. Osnovne prakti¢ne
spretnosti, npr. strokovna postrezba jedi in pijac, so neizogibno potrebne osnovne spretnosti.
Strokovnjak na tem podro¢ju pa mora poleg tega imeti Se dodatne sposobnosti.

Dobra strezba zahteva veliko lastnosti in ¢loveskih kvalitet. K tem spadajo:

- sposobnost navezave kontakta,

- dobro poznavanje ljudi,

- korekten odnos do ljudi,

- diplomatske sposobnosti,

- samoobvladanje,

- humor,

- govorna spretnost,

- znanje tujih jezikov,

- predvsem pa visoka stopnja obcutljivosti za druge ljudi.

Iz tega sledi, da je v tem poklicu potreben celoten ¢lovek, celotna osebnost in ne le strokovno
znanje. Zgoraj nastete lastnosti pa vendar niso garancija za dobro strezbo. Izvrstna oskrba je
mogoca le, ¢e obstaja pripravljenost oziroma volja, da se vsak dan znova pozitivno
prilagajamo novim gostom. Uspeh je torej tako kot povsod v prodaji v ve¢jem delu vezan na
prodajalca oziroma delavca v strezbi.

Pogoji, ki zagotavljajo uspeh:
- radi moramo imeti ljudi,
- veselimo se svojega poklica,
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-z ljudmi znamo dobro komunicirati,
- lahko sprejmemo tudi neprijetne situacije (reklamacije),
- timsko delo je za nas pogoj za uspesno opravljanje dela.

Gostinski obrat, velik ali majhen, lahko obratuje gospodarno le takrat, ko se delodajalec
oziroma nadrejeni lahko zanese na svoje strezno osebje. Zanesljivost je tudi izziv za vecjo
odgovornost in s tem boljSa moznost za napredovanje.

Nastetih sedem lastnosti je zelo pomembnih za vsakega posameznika in s tem tudi za
gostinski obrat:

- interes lojalnost
- iniciativa iskrenost
- pripravljenost izpolnjevati ukaze zanesljivost

sposobnost hitre reakcije

5.1.1 Olika

Olika igra v vseh storitvenih poklicih pomembno vlogo. Te naj ne bi uporabljali le v poklicu,
pac pa naj bi bila samoumevna v vsakdanjem Zzivljenju vsakega ¢loveka. Tako goste kot tudi
sodelavce moramo sprejemati s spostovanjem. Pod dobro oliko razumemo korektno obnasanje
(nobene prisiljenosti in vsiljivosti), lepo vedenje, prijaznost, pripravljenost pomagati, strpnost
in obzirnost, diskretnost in mir. Posebnosti, navade in Zelje gostov moramo spostovati, kljub
temu pa naj bi naSe obnasanje ne bilo kleceplazno.

5.1.2 Zunanja pojavnost

Delavci v strezbi predstavljajo celoten gostinski obrat, to pomeni tudi sodelavce, ki so dejavni
za kulisami obrata. Nekorektno obnasanje le-teh ima veliko vecje posledice, kot bi si mislili.
Ne le strokovnost, tudi osebno izzarevanje delavcev odloca o tem, ali gosta lahko pripravimo
do tega, da bo ponovno priSel v obrat. K zunanji pojavnosti spada seveda tudi negovana,
urejena, vendar na noben nacin vpadljiva zunanjost.

Uniforma, ki jo dolo¢i obrat, na vsak nacin pozitivno vpliva na zunanjo pojavnost. Ta naj bi
ugajala tako gostom kot tudi delavcem, hkrati pa naj bi odsevala stil gostinskega obrata.
Delovna uniforma sluzi kot spoznavni znak in orientacijska pomo¢ za vse goste in je
pomemben dejavnik pri zunanji pojavnosti nekega obrata. Govori se o celostni podobi obrata,
Ki naj bi bila garancija za prepoznavnost in nezamenljivost nekega obrata. Nenazadnje pa je
delovna uniforma tudi zas¢ita pred delovnimi nesreCami in del higienske oskrbe.

5.1.3 Higiena

Higiena in ¢istoca sta pojma, po katerih mnogi gostje sklepajo na vodenje nekega obrata.
Obveznost delavcev v strezbi, da ohranjajo €istoco in higieno, se ne nanasa le na njih same,
temve¢ tudi na ravnanje z jedmi in pijaCami, na servirne pripomocke in inventar. Osebna
higiena je prav tako zelo pomemben dejavnik pri prepricevanju bolezni, ki se lahko prenasajo
z bakterijami v jedeh in pijacah.

5.1.4 Poklicni profil

Poklicna izobrazba v strezbi zajema naslednje dejavnosti in znanja:
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- znanje o inventarju in njegovi oskrbi,

- pripravo na strezbo (pogrinjki, mise en place),

- sprejem, plasiranje gostov,

- svetovanje pri izbiri jedi in pijac,

- strezbo,

- predstavitev jedi in pijac,

- delo pri mizi gosta (flambiranje, tranSiranje, filiranje, mariniranje),
- znanje o izdelavi jedilnih listov,

- znanje o sestavi, nabavi, skladis¢enju, to¢enju pijac in zakonske dolocbe,
- izdajanje raCunov in sistem obraCunavanja v restavracijah,

- pravilno ravnanje v primeru reklamacij,

- poslovitev od gostov,

- nacrtovanje in izvedbo gostinskih prireditev,

- dekoracije za vse priloznosti.

5.1.5 Opis delovnega mesta

Zaposleni so med delovnim procesom dolzni spostovati pravila druzbe/hi$na pravila, delovno-
pravno zakonodajo in splosne akte podjetja, dogovorjene standarde in izvrSevati svoje delovne
naloge na dogovorjen in predpisan nacin

Da bi lahko opredelili zahteve, ki jih zajema doloceno delovno mesto, obstaja t.i. opis
delovnega mesta. Pod tem terminom razumemo pisno dolo¢ene naloge in funkcije nekega
delovnega mesta v okviru celotne organizacije nekega obrata.

Opis vsakega delovnega mesta mora vsebovati tri klju¢ne opredelitve:

- jasen opis del in nalog posameznega delovnega mesta,

- kompetence, ki jih ima nosilec delovnega mesta, da lahko opravlja svoje delo (znanje,
izkus$nje, spretnosti...),

- odgovornost, ki izhaja iz nalog in s tem povezana pooblastila.

Opis delovnega mesta sluzi izboljSavi organizacije znotraj podjetja in se hkrati izkazuje kot
uporabno pomozno sredstvo pri nac¢rtovanju in vodenju kadra kot tudi pri razvoju uéinkovitih
shem pla¢ in mezd. Tudi pri uvajanju novih delavcev se je opis delovnega mesta izkazal za
veliko pomo¢ pri orientaciji.

5.1.6 Uvajanje novih delavcev v obrat

Dobro izSolani in zadovoljni delavci so ogromen kapital za vsak uspeSen obrat. Da se ljudje Se
po dolgem ¢asu lahko spomnimo na prve vtise iz nekega obdobja, je stvar izkuSenj. Zato je
treba poteku prvega dne v nekem novem obratu posvetiti posebno pozornost. Za vecino
delojemalcev je Ze prvi dan odlocilen za to, ali bodo v novem obratu ostali ali ne. Ta
pomembna odlocitev se pogosto sprejme na osnovi prvih vtisov. Poleg upanja, pricakovanja,
timskega duha in dobre volje ter Zelje, dati od osebe le najboljse, ima mnogo novih delavcev
tudi veliko mero negotovosti.
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52 ZAVEST ZA OKOLJE

Problematika odpadkov ni zaobsegla le vseh podrocij dnevnega zivljenja, ampak posega tudi
na podro¢je hotelirstva in gostinstva. Tudi tukaj kot povsod drugje velja, da je prepreCevanje
nepotrebnih odpadkov najbolj smiselna resitev. Dejstvo, da sploh ne dovolimo, da nastanejo
odpadki, ima prednost pred naknadnimi strategijami odstranjevanja odpadkov, hkrati pa ta
nacin pomaga pri varcevanju z energijo, viri in tudi denarjem. Inovativni obrati izdelujejo
koncepte, ki prikazujejo moznosti okolju prijaznega ravnanja v razlicnih oddelkih uprave,
etaze, kuhinje in strezbe.

Konkretni primeri preprecevanja nastajanja odpadkov v hotelirstvu in gostinstvu

Nabava:
- posvetovanje o nabavnih smernicah z dobaviteljem,
- dajanje prednost embalazi z veckratno uporabo,
- glede na vrsto obrata dajanje prednosti tipi¢nim regionalnim ponudbam,
- nabava v veliki embalazi,
- uporaba proizvodov iz reciklaznega materiala (higienski papir, kopirni papir),
- izogibanje problemati¢ni embalazi (umetne snovi, stiropor, aluminij),
- pijac ne nabavljamo v plo¢evinkah ali plastenkah,
- izogibanje blagu, ki je veckrat zapakirano,
- dajanje prednosti svezim proizvodom,
- odpoved priboru za enkratno uporabo, papirnatim prtickom.

Zajtrk

Maslo, marmelada, sir, namazi, sladkor, smetana, limonin sok so zapakirani v plasti¢ni
embalazi. Zraven pogosto spadajo Se jogurt v plasti¢nih kozarckih, sadni sokovi v tetrapaku in
zapakirani ovseni kosmici. Po zajtrku dobimo do vrha poln ko§ za smeti s praznimi ali napol
praznimi zavitki. VVse konca v smeteh, saj je meSanica razli¢nih materialov, ki jih ne moremo
vec uporabiti.

Druga razli¢ica je okolju prijazen zajtrk. Pri tem zajtrku gostinski obrati nabavijo zivila v
veliki embalazi in jih ponudijo gostom. Zivila ponudimo ali v steklenih skodelicah ali na
kroznikih, prav tako pa si jih gostje lahko izberejo na bifeju. Ta razliica prinaSa zmanjSanje
stroskov, okolju pomembno privaréevanje energije in virov in gostu pa mikavno in vabljivo
mizo.

Nadaljnje tocke, ki jih je treba upostevati:
- stekleno embalaZo vracati ali jo odstraniti v posebej za steklo namenjene zabojnike,
- lociti umetne snovi, papir, plocevinke, staro mascobo in ostanke hrane,
- pri pralnih strojih uporabljati praske brez fosfatov,
- s kroznikov ocistiti ostanke hrane,

- poskrbeti za podroc¢ja nekadilcev, kar ne ugaja le mnogim gostom, pac pa poskrbi tudi
za boljsi zrak.

Uspesno ekolosko gospodarjenje v gostinstvu ni odvisno le od upostevanja nastetih kriterijev,
pac pa tudi od pripravljenosti delavcev, da posamezne ukrepe podpirajo.
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5.3 IZOBRAZEVANJE ZAPOSLENIH

Le dobro izobrazeni in najbolje izSolani kadri lahko izpolnijo pricakovanja gostov v turizmu
in s tem uresniCujejo cilje in filozofijo podjetja. Zaposleni morajo te cilje poznati in se jih
zavedati. Cim ve¢ informacij imajo zaposleni o podjetju, tem laZje in bolje se poistovetijo z
njim. Na splosno bi moralo izobrazevanje povecati storilnost, saj prispeva k uéinkovitejsemu
in racionalnejSemu opravljanju delovnih nalog in veéji zavzetosti zaposlenih. Z dobrimi
izobrazevalnimi programi lahko odpravimo neproduktivnost, potek dela pa lahko obdrzimo na
stalni ravni. Kon¢ni cilj izobrazevanja je pripomo¢i k veéjemu zadovoljstvu gostov in
zaposlenih.

V hotelu se odlocijo za izobraZzevanje zaposlenih:

- ker morajo zaposleni znati izpolnjevati pri¢akovanja gostov,
- da ohranjajo in izboljSujejo standarde kakovosti,

- da povecajo storilnost,

- da povecajo promet,

- da zmanjSajo stroske,

- daizboljsajo komunikacijo z gosti,

- da zmanjSajo menjavanje osebja,

- da povecajo motivacijo osebja,

- daugotovijo, kdo je primeren za napredovanje.

5.3.1 Vrste izobraZevanja

IzobraZevanje je potrebno, ko podjetje zaposli nov kader, pride nov zaposleni na dolo¢en
polozaj, standardi niso dosezeni,se uvajajo nove tehnologije, se spreminja potek dela in se
izdela nova filozofija podjetja.

IzobraZevanje zunaj delovnega mesta je pridobivanje znanja zunaj vsakodnevne prakse in
delovnega mesta, kot so npr.:

- tecaji tujih jezikov,
- seminarji (seminar o vinu, barmanstvo, barista),
- predavanja s strani priznanih strokovnjakov ali vodstvenega kadra v podjetju,

- izobraZevanje na ve¢ podro¢jih hkrati ali “cross-training” (ekskurzija z ogledom hotela
in znamenitosti kraja),

- ekskurzije k dobaviteljem in proizvajalcem opreme (llly caffe).

IzobraZevanje na delovnem mestu je pridobivanje znanja in spretnosti med vsakodnevno
prakso, ki je neposredno povezano z delovno nalogo ali s poloZajem zaposlenega.

5.3.2 Delo v tujini

Dobra priloznost, da si pridobimo dodatno strokovno znanje in izkusnje v poklicu, je bivanje v
tujini. Izkusnje in znanje tujega jezika, ki smo si jih pridobili v tujini, so velikega pomena za
nadaljnji poklicni razvoj. Zaklju¢ena srednja gostinska $ola je primeren ¢as, da premislimo o
bivanju v tujini. Misel je smiselna zato, ker po izobrazevalnem procesu vstopimo v neko novo
zivljenjsko obdobje, hkrati pa smo glede na privatno situacijo, delovni ¢as, pozicijo in placo
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vecinoma $e zelo prilagodljivi. Pozitivni vidiki bivanja v tujini, ki vplivajo na Kkariero, so
lahko izboljsanje znanja tujih jezikov, spoznavanje drugih delovnih metod, spoznavanje
drugih navad in obicajev, povecanje poklicnega in privatnega izkustvenega zaklada,
pridobitev samostojnosti, ki izhaja iz prisile, da se moramo v drugi okolici oziroma kulturi
znajti sami in navezovanje pomembnih stikov.

POVZETEK

Ravnanje z ljudmi pri delu postaja vse pomembnejsi dejavnik uspeSnosti podjetij. Zato je
osebje v gostinskih podjetjih kljucen faktor, Sele na drugem mestu so stroski. Samo osebje, ki
je usmerjeno h kakovosti in ima obcutek za ljudi, vodijo k popolnemu zadovoljstvu strank.
Zivimo v obdobju, ko ljudje svojega statusa mogoce ne izpostavljajo tako zelo, zato je
pomembno, da imamo osebje, ki zmore ravnati z gosti dostojanstveno in ne dela razlik, hkrati
pa prepozna, kaj in kdo gostje danes so.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

Nastejte psiho-fizicne lastnosti, ki naj bi jih imelo strezno osebje.
Kaj podjetje pricakuje od sodelavcev?

Katera znanja zajema poklicni profil natakarja?

navedite dejavnike za izpolnjevanje opisa delovnega mestal
Opisite primer uvajanja novih sodelavcev.

Kaj je okolju prijazen zajtrk?

Zakaj se v nekem hotelu odlocajo za izobrazevanje?

Nastejte pozitivne vidike bivanja v tujini.

© N O~ E
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6 KAKOVOST YV STREZBI

\ Zavest o kakovosti danasnjih gostov se stalno spreminja. S to temo se morajo
soocati delavci v strezbi, ki so v direktnem stiku z gosti. Njihov nastop, osebna angaziranost,
prijaznost in trud, ki ga vloZijo za pridobitev zaupanja gostov, so odlocilni dejavniki za to,
kako gost doZivi in uvrsti kakovost obrata.

Tako delavci v strezbi kot tudi njihovi predstojniki imajo lastne predstave o tem, kaj za njih
pomeni kakovost. Da bi kakovost strezbe lahko merili, je treba v vsakem obratu postaviti
lastne standarde, po katerih se kakovost ocenjuje. Ker so potrebe in zahteve gostov, kot tudi
tezis¢a ponudbe glede na obrate zelo razli¢ni, se tudi kriteriji spreminjajo od obrata do obrata.

Dejavniki, ki prikazujejo veliko stopnjo pripravljenosti za kakovostno strezbo, So:
- spoznanje, izpolnitev in preseganje pricakovanj gostov,
- ucinkovitost,
- stalnost kakovosti,
- pravilna ¢asovna dolocitev,

- strokovna sposobnost, to so svetovanje, hitrost, skrbnost in ¢isto¢a, in socialna
sposobnost, ki zajema stik in pozornost.

Veliko obratov je svoje standarde kakovosti dolocilo Ze v obliki priro¢nikov za sodelavce in v
obliki kontrolnih seznamov, in sicer z namenom doseci visoko stopnjo zadovoljstva gostov.

6.1 OD PRIHODA GOSTOV DO NJIHOVEGA ODHODA

Svoje goste, ki pridejo v gostinski obrat moramo sprejeti ljubeznivo in pazljivo ter poskrbeti
za njihovo razpolozenje. Oseba, ki je odgovorna za sprejem gostov, mora to tehniko dobro
poznati in obvladati.

6.1.1 Rezervacija (mize)

Pravilno sprejeta in korektno izvedena rezervacija je prva moznost, da do gosta vzpostavimo
pozitiven odnos. Pomembnost rezervacije se razlikuje od drzave do drzave. V ZDA npr. si ne
moremo zamisliti vecerje brez vnaprejSnje rezervacije. Rezervacije niso mozne ali so mozne
le deloma v bifejih, dnevnih barih ali v gostilni s hitro menjavo gostov.

Za nek obrat je pomembno, da so vsi delavci natan¢no pouceni o tem, na kaj je potrebno pri
rezervacijah paziti. Nikoli ne smemo npr. rec¢i: »Ne sprejemamo rezervacij« ali »Ne
rezerviramo miz«. Pag pa je gostu treba vljudno pojasniti: »Zal pri nas ni mogoca rezervacija
mize, saj se gostje hitro menjajo. Ce pa boste obiskali naso restavracijo, vam bomo z veseljem
pomagali poiskati mizo.«

Ce sprejemamo telefonske ali ustne rezervacije, so pomembni naslednji podatki, ki jih

zapiSemo:
- ime naroc¢nika,
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- datum in ura rezervacije,

- Stevilo oseb; Ce gost rezervira za veC oseb, je treba vprasati, ¢e bodo navzoci tudi
otroci, s tem lahko pripravimo ze vse potrebno (npr. otroski stol, igrace),

- kdo je priporocil naSo restavracijo,
- pri hi$nih gostih je potrebna §tevilka sobe, pri gostih drugih hotelov pa naslov hotela in
Stevilka sobe.

Imena so pomembna in so prvi most med dvema pogovornima partnerjema. Ce gosta
nagovorimo z imenom, si pridobimo njegovo pozornost in simpatijo. Brez poznavanja imena
se tezko doseze pristen odnos. Ce torej imena niste dobro razumeli, lahko mirno $e enkrat
vprasate: »Ali bi hoteli e enkrat povedati Vase ime?« Po tem si takoj zapomnite ali Se bolje,
zapisite ime.

Potrebni pripomocki pri sprejemanju rezervacij SO rezervacijska knjiga, pisalni pripomocki,
koledar prireditev, jedilni list, vinska karta, predlogi za jedilnike, morebitna datoteka gostov in
rezervacijske Kkartice.

S pomocjo rezervacijskega formularja lahko hitro evidentiramo vse podatke. Pri sprejemu
pokazimo zanimanje in vprasajmo naro¢nika po posebnih zeljah.

Naro¢niku se zahvalimo za rezervacijo in se od njega poslovimo tako, da ga ogovorimo z
imenom. VVnesemo rezervacijo ali posredujemo rezervacijo za to odgovornemu sodelaveu. Ce
gostje ob dogovorjeni uri ne pridejo, naj bi njihovo mizo obdrzali rezervirano Se pol ure.
Vendar pa je kljub temu priporo¢ljiv pogovor s poslovodjo, saj smo lahko spregledali, da je
prislo do prestavitve termina. Nacin, da miza ostane rezervirana $e pol ure po dogovorjeni uri,
naj bi pred€asno razlozili gostu Ze pri rezervaciji. Ce pa gostje proti pri¢akovanju le pridejo in
je miza Ze zasedena, prijazno razloZzimo, da smo pod pritiskom zaradi velikega Stevila gostov
mizo morali oddati. Vsekakor pa jim poskusimo ponuditi naslednjo mizo, ki bo prosta. Cas
Cakanja pa premostimo tako, da gostom ponudimo aperitiv. Na vsak nacin se izogibamo
slepim rezervacijam.

6.1.2 Pozdrav gostov

Pozdrav je prvi osebni stik z gostom. Ze to prvo sreanje in prve geste so lahko dober ali slab
zaCetek za prodajni pogovor. Pozdrav je zato posebno pomemben in pri tem je treba
upostevati naslednje:

- Stopite gostom, ki vstopajo v restavracijo, naproti.
- Pozdravite prvi.
- Pozdravite vljudno in primerno dnevnemu ¢asu (dobro jutro, dober vecer itd.).

- Takoj ko gost vstopi v lokal, vzpostavite z njim ocesni stik. Ta stik gostu pove, da je
dobrodosel.

- Ne delajte razlik! Vsi gostje imajo enako pravico, da jih vljudno pozdravimo.
- Pokazite gostu, da je dobrodosel.

- Gostu pomagajte pri odlaganju garderobe.

- Ce gosta poznate po imenu in nazivu, ga nagovorite z imenom.

- Pazite na pravilno izgovorjavo imena. Naziv je vedno pred imenom.
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Ce je gost z vami vzpostavil stik z o&mi, je pri tem vkljuéena tudi govorica telesa. Govorica
telesa zelo veliko pove o vaSem misljenju. Zato pred gostom nastopite odprto in s
spostovanjem, vendar ne kleceplazno.

6.1.3 Nazivi in nagovori

Oblike nagovorov in pravilna uporaba nazivov so pomemben del druzabnega druzenja. Oblika
nagovora se prilagaja zivljenjskemu krogu, iz katerega izvira nagovorjenec, in situaciji, v
kateri se nahajamo. Kar je za nekoga pravilno, ni nujno, da velja za vse. Izbira pravilne oblike
je tudi vpraSanje obcutka.

6.1.4 Plasiranje gostov

Po pozdravu goste vprasamo, ¢e imajo rezervirano mizo. Ce mize nimajo rezervirane, jim po
moznosti na izbiro damo ve¢ miz. Plasiranje gostov zahteva veliko preudarnosti in naj bi zato
to delo prevzeli izkuSeni delavci (Sef strezbe ali placilni natakar). Ta naj sprejme pravilno
izbiro mize z obzirom do zelje gostov. Seveda pozna tudi obremenjenost posameznih rangov
oziroma delavcev v strezbi. Po potrebi lahko rajone tudi spremeni oziroma okrepi osebje v
zelo obremenjenem rajonu. Ko smo goste peljati k mizi, jim pomagamo pri odmiku stolov.

6.1.5 Predstavitev jedilnih listov

Jedilni list ponudimo odprt najprej damam, nato gospodom in nazadnje gostitelju. S
predstavitvijo jedilnih listov se za¢ne Ze prodajni pogovor. Lahko ponudimo razli¢ne aperitive
hiSe ali pa jih predstavimo na aperitivnem vozi¢ku. Aperitiv vzpodbudi apetit gosta, pomaga
pri premagovanju ¢akalnega ¢asa in predstavlja dodatno prodajo.

6.1.6 Sprejem narodila

Sprejem narocila je ena najvaznejSih faz nasega dela. Vzamemo si ¢as. Narocilo naj ne bi bila
le enostranska stvar, pri kateri gost pove svoje zelje, mi pa si le zapisujemo. Z gostom
moramo voditi dialog.

Tudi tukaj je treba upostevati, da stik z o€mi ustvarja osebno zaupanje:

- Gostu pozorno prisluhnemo, saj bomo le tako lahko narocilo sprejeli korektno.
Razjasnimo $e odprta vprasanja, npr. marinada v solati, limonada brez ali z ledom,
torta s smetano ali brez, mineralna voda z mehurcki ali brez.

- Neodlo¢nim gostom pomagamo pri odlocitvi, npr.: »Ov¢ja pecenka je nova kreacija
naSega Sefa kuhinje.«

- Pisni sprejem narocila nam pomaga, da Cesa ne pozabimo, da naroCilo pravilno
posredujemo naprej, prihranimo cas in stroske.

- Narocilo ponovimo, s ¢imer preverimo, da niSmo nicesar pozabili ali narobe razumeli.
Predvsem pri tujih gostih tako ne sme priti do nesporazumov.

- Na koncu se gostom zahvalimo za narocilo in jim poberemo jedilne liste.

- Po sprejemu narocila za jedi sprejmemo narocila za pijace ali predstavimo vinsko
karto glede na tip obrata. V mnogih prvovrstnih restavracijah je le sommelier tisti, ki
svetuje in priporoca gostom primerna vina k izbranim jedem.
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- 'V mnogih obratih je samoumevno, da si delavci v strezbi narocila piSejo v obliki
miznega nacrta. Tako pozneje vedo, katero jed oziroma pijaco so narocili posamezni
gostje za mizo. S tem se izognemo vprasanjem, kot je: »Kdo dobi kaj«?

- Zaokrozeno Stevilo natakarju pove, da mora najprej postreci zenskam.

- Po sprejemu narocila jedi in pijace takoj boniramo in bone takoj posredujemo v
kuhinjo.

6.1.7 Strezba in pozorna oskrba
Osnovno nacelo v strezbi je, da leva roka nosi, desna roka dela.

Desno od gosta vstavimo kroznik in ga tudi deserviramo, strezemo vse pijace in dopolnimo
vse pogrinjke oziroma zamenjamo pribor, ki lezi na gostovi desni strani.

Levo od gosta vstavimo kroznik za solato kot prilogo, vstavimo kroznik za kruh, za odpadke,
prav tako levo od gosta postavimo tudi priloge in omake, predstavimo plosce, nalozimo jedi iz
plosS¢ na gostov kroznik, dopolnimo oziroma zamenjamo pribor, ki lezi na gostovi levi strani,
deserviramo vse servirne predmete, ki smo jih servirali z leve strani in ocistimo prte (s
prtickom za serviranje in kroznikom ali z namiznim omelom in namizno smetis$nico).

V mnogih primerih (npr. pri mizah, ki so v kotu) pa ni mozno, da bi se drzali vseh teh pravil.
V takih primerih serviramo tako, da goste ¢im manj motimo in obremenjujemo.

Poleg tega je treba upostevati:

- Pri pogrinjanju mize, pri serviranju in deserviranju naj bi vedno hodili v smeri urnega
kazalca, in sicer vedno naprej (hoja nazaj lahko povzroci nesrece).

- Dele pribora, kozarce, skodelice in druge majhne servirne predmete vedno nosimo na
pladnju in ne v roki.

- Embleme na kozarcih in kroznikih vedno usmerimo proti gostu.

- Ce gost po pomoti uporabi napaten pribor, ga je treba pred naslednjo stopnjo
dopolniti.

- Tople jedi serviramo na toplih, hladne jedi na hladnih kroZnikih.

- Kroznike in pribor ene stopnje obeda pospravimo Sele takrat, ko so vsi gostje za mizo s
to stopnjo zakljucili.

- Neuporabljen pribor odstranimo s stopnjo, h kateri spada.

- Serviranje in deserviranje naj poteka po moznosti brez hrupa.

- Pepelniki so lahko Ze na pogrinjku, vendar pa jih je treba zamenjavati.

- Pred postrezbo sladic (izjema je sir) je treba odstraniti menaze (sol in poper).

- Ocistimo mizo in pripravimo pribor za sladico.

- Kozarca za vodo in za vino, ki smo ju uporabili nazadnje, ostaneta na mizi do konca
obeda. Ce serviramo $e digestiv, lahko deserviramo tudi kozarec za vino.

- lzogibamo se hoji v prazno. Nikoli ne gremo v kuhinjo ali za to¢ilno mizo, ne da bi
pomislili, kaj bi lahko spotoma pospravili.
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Zaporedje postreZbe gostov za eno mizo:
- dame pred gospodi,
- starejSe goste pred mlajSimi (izjema majhni otroci),
- Castne goste vedno prve,
- gostitelja za mizo postrezemo vedno za njegovimi gosti.

Potek strezbe

Po sprejetju narocila za pijaée postrezemo z razli¢nimi vrstami peciva, maslom in raznimi
namazi. Osnovne pogrinjke glede na naroc¢ilo dopolnimo s primernim priborom. Nato
zanemo s serviranjem pija¢ prve stopnje (vklju¢no z mineralno vodo), istoCasno pa
odstranimo prazne kozarce za aperitiv. Ce serviramo rdede vino, ki ga je treba dekantirati, to
naredimo $e pred serviranjem belega vina. Sledi strezba jedi. Gostom, ki so se odlocili za isto
stopnjo, postrezemo posamezne jedi isto¢asno in jim po kon¢anem hodu kroznike tudi
isto¢asno deserviramo. Popolnoma zadosca, ¢e gostu zazelimo »Dober tek« le enkrat.

Po glavni jedi oCistimo mizo (z namiznim omelom in namizno smeti$nico ali s prtickom in
kroznikom). Sele nato gostom prinesemo karte s sladicami. Ce gost naro¢i nek posladek, se
pozanimamo, ¢e lahko zraven postrezemo Se kaks$no pijaco. Odstranimo menaze, vendar le v
primeru, ¢e za sladico gostje niso narocili sira. Nato pripravimo mizo za sladice (pripravimo
pribor), postrezemo pijace in nato sladice. Po deserviranju sladic goste povprasamo, ¢e zelijo
kavo ali digestiv.

Pozorna oskrba, ki naj ne bi bila vsiljiva, okrepi pozitiven vtis kot tudi ugodno pocutje gosta.
Med celotnim obiskom restavracije se prizadevanja za dobro pocutje gosta ne smejo
zmanjS$ati. Delavci v strezbi naj bi se od €asa do Casa pozanimali, ¢e so gostje zadovoljni, Ce
lahko Se kaj storijo zanje. Tako do reklamacij sploh ne more priti. Poleg tega dobi gost
obcutek, da se delavci v strezbi iskreno trudijo za njegovo zadovoljstvo. Pogosto so majhne
stvari tiste, ki pri oskrbi gostov pokazejo, ¢e je bilo delo opravljeno z veseljem in ljubeznijo.

Dobra in slaba streZba vzameta enako casa, zakaj ne bi takoj naredili dobro.

6.1.8 Inkaso in poslovitev od gostov

Racun izro¢imo gostu na krozniku, zavit v prticku iz blaga ali pa na majhnem srebrnem
pladnju (cashtray), lahko pa tudi v majhni mapi (checkcover). Ko je gost plac¢al in smo mu
vrnili preostanek denarja, mu moramo Se naprej posvecati pozornost in ga ne prezremo, ko
zapusca mizo. Gostu pri zapuscanju mize in pri garderobi ponudimo pomoc¢ in ga pospremimo
do vrat. Po moZnosti ob odhodu gosta nagovorimo z imenom in nazivom. Zahvalimo se mu za
obisk in mu odpremo vrata.

6.2 REKLAMACIJE

V mnogih obratih pritoZbe Se vedno razumejo kot nekaj negativnega in kot nerodno zadevo.
Pri tem pa se pogosto prezre pomemben dejavnik, da se vecina gostov sploh ne pritozi. Mnogo
gostov je ze imelo slabe izku$nje z delavci v strezbi, drugi pa se ze vnaprej raje izogibajo
konfliktu. Gostov, ki zberejo dovolj poguma, da reklamirajo, zato ne smemo "kaznovati", pac¢
pa jih moramo sprejeti kot osebe, ki obratu dajo priloznost za odpravo napak. Poleg tega ne
smemo pozabiti, da je petkrat drazje dobiti novega gosta, kot pa ohraniti stalnega gosta.
Delavec v strezbi mora biti izSolan za situacije, v katerih ima opraviti z reklamacijami. S
primernim usposabljanjem delavcev glede ravnanja v primerih reklamacij lahko zniZzamo
Stevilo napak, ki bi pri tem nastale.
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6.3 KONEC SLUZBE

Po dobrem poslovnem dnevu so pospravljalna oziroma pripravljalna dela za naslednji dan zelo
pomembna.

Kot pred zacetkom strezbe je tudi za dela po postrezbi zelo pomembna pomo¢ kontrolni
seznam, saj nam pomaga, da dela ¢im hitreje opravimo:

- Stevilo pogrinjkov in posebne zahteve zapisemo v knjigo za rezervacije,

- navodila za delavce, ki za¢nejo z delom naslednje jutro, zapiSemo v knjigo za
rezervacije,

- zaklju¢imo blagajno,

- oddamo obracun,

- izklju¢imo grelce za kroznike,

- pospravimo in oc¢istimo bife,

- pospravimo servirno mizo in pomozno mizo (gueridon),
- pospravimo tocilno mizo (pomijemo pepelnike),

- ocistimo kavni avtomat in stroj za pomivanje kozarcev,
- roze nesemo Vv hladilnico,

- ocistimo mize in po potrebi zamenjamo prte,

- pripravimo mise en place za zajtrk,

- dopolnimo vozicek za aperitive in digestive,

- izklju¢imo oziroma zmanjSamo prezracevanje,

- 1zklju¢imo glasbo,

- izklju¢imo zunanjo razsvetljavo,

- izklju¢imo luci v pisarni, restavraciji, garderobi, sanitarijah in
- zaklenemo restavracijo.

6.4 RESEVANJE STRESA

Stresne situacije so vsakdanji spremljevalec gostinstva. Pogosto stres lahko predvidevamo v
primerih, kot so polna zasedenost obrata, prazni¢ne prireditve za vecje Stevilo oseb, kulturne
prireditve v kraju, tedni specialitet in ve¢ potovalnih druzb, ki se najavijo za isti termin.

Seveda pa je veliko stresnih situacij, ki so nepredvidljive. Nastanejo pa zaradi gostov, ki se ne
drzijo Casa rezervacije ali pridejo prekmalu ali prepozno, velikega navala gostov, ki nimajo
rezervacije, nepriCakovanega izostanka delavcev in velike skupine gostov z razli¢nimi
posebnimi Zeljami.

Tudi pri ve¢jem delovnem pritisku moramo poskrbeti za to, da gostov ne motimo, da se
pocutijo udobno in uzivajo v svojem obisku v restavraciji.

POVZETEK

Zelo pomembno je, da ima gostinski delavec prijeten in uglajen nastop ter prisr¢en nasmeh pri
stiku z gosti, z zunanjimi sodelavci, s poslovnimi partnerji in ravno tako pri delu in odnosu s
svojimi sodelavci. Gostinski delavec mora imeti spostljiv odnos do gosta na vsakem koraku,

52



Strezba z organizacijo dela 1

ob vsaki priloznosti in v vseh prostorih hotela. Osebje je tisto, ki gosta sprejme in ustvari prve
vtise, prav tako pa je osebje tudi tisto, ki gosta pospremi, ko odhaja. Torej ustvarja zadnji vtis,
dober ali slab.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

Kaj razumemo kot hitro postrezbo?

Navedite podatke, ki si jih zabelezimo pri sprejemu telefonske rezervacije!
Razlozite pripomocke pri sprejemanju rezervacij.

Kaj je treba upostevati pri pozdravu gosta?

Predstavitev jedilne karte!

Opisite potek sprejema narocila.

Na prakticni vaji deservirajte inventar pri obroku z gostove mize?

Opisite zaporedje postrezbe gostov za mizo glede na spol, starost in gostitelja.
Kaj so znacilnosti dobre oskrbe gostov?

©oNo s wWNE

10. V razlicnih restavracijah analizirajte, kako se poslovimo od gos!
11. Analizirajte zakljucek sluzbe streznega osebja v Solskem hotelu!
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7 SVETOVANJE IN PRODAJA

\ Sloves hise ni osnovan le na izvrstni kakovosti jedi in pijac, temvec tudi na

kakovosti svetovanja. Med celotnim obiskom restavracije je gostu treba zagotoviti korektno
strokovno svetovanje. Pravi trenutek za zacetek svetovanja lahko prepoznamo skozi pozorno
opazovanje gostov oziroma njihove telesne govorice.
Natancno poznavanje jedi in pijac je osnovni pogoj za uspesno svetovanje. Ce gost Zeli
dodatne informacije o neki jedi, odgovor,da smo te jedi veliko prodali, ni zadovoljiv. Natakar
mora gostu povedati, da je steak odlicen, da je to 200 gramov najboljsega dela govejega
mesa, pripravljeno po narocilu, s kuhanim krompirjem in zelenjavo dneva. Za gosta je
njegova korist izjemnega pomena, zato moramo znati predstaviti dolocene jedi/pijace
navdusujoce, zazeleno je z zgodbo.

Priporo¢imo jedi, ki ne obremenjujejo dodatno delovnega procesa v kuhinji. Pri veéjem
Stevilu oseb pri priporocanju damo prednost menijem. Prioritetno priporo¢imo jedi z dnevne
karte, saj so na voljo v zadostni koli¢ini.

Ce se gost zanima, kaj v vasem lokalu najbolj priporo¢amo, ne odgovorimo: »Vse je dobro«.
Usmerimo ga na nekaj posebnega ali ga vprasamo, kaj ima najraje (ribe, meso, perutnino itd.),
in glede na odgovor prilagodimo nase priporoc¢ilo. Gosta opozorimo na pripravljalni Cas
njegove jedi. S tem se izognemo kasnejSim reklamacijam. Lahko pa se zgodi, da neke jedi z
jedilnika nekega dne nimamo. To samo po sebi ni problem, do zapletov lahko pride le, ¢e
delavec v strezbi narocilo kljub temu sprejme in kasneje obvesti gosta, da te jedi ta dan ni. Da
bi se izognili takim primerom, je pomembno, da poteka stalna izmenjava informacij med
kuhinjo in streZbo.

7.1 NASVETI PRI PRODAJI APERITIVOV

Kot pri vseh priporo¢ilih moramo tudi pri prodaji aperitivov misliti na to, kaj bomo gostom
predlagali. Pri priporoCanju aperitivov moramo upoStevati letni ¢as, kar pomeni poleti
osvezujoce, nealkoholne, sadne pijace, pozimi brez problema pijace z ve¢jim volumnom
alkohola. Poleg klasi¢nih aperitivov ponudimo tudi atraktivne alternative, npr.: »Posebej vam
priporotam na§ aperitiv tedna, $ampanjec Chardonnay z malinovim okusom.« Ze pri
priporo¢anju aperitivov lahko spoznamo, ¢e gosta zanimajo nasa priporo¢ila. Prodaja aperitiva
poleg tega zagotavlja osnovo zaupanja za nadaljnjo prodajo. Po strezbi aperitiva damo gostu
moznost, da se vZivi v atmosfero restavracije.

7.1.1 Priporocanje pijac

Pogoj za optimalno priporoc¢anje pijac je natancno poznavanje vinske karte in karte pijac.
Natanéno se pozanimamo o izvoru in vrsti vseh pijac, ki so na karti. Ce nek gost naro¢i vino,
na noben nacin ne vprasamo: »Rdece ali belo?« Predstavimo vinsko karto in smotrno
priporo¢imo vina, ki ustrezajo izbranim jedem.

Ne ponudimo le ustekleni¢enega vina, pa¢ pa opozorimo gosta tudi na vinske specialitete in
peneca se vina, ki jih prodajamo tudi v manjsih koli¢inah (npr. na kozarec). Veliko gostov
rado poskusi razli¢na vina, jih med seboj primerja. Pogosto se jim zdi steklenica vina prevec.
Ce pa ponudimo vina vrhunske kakovosti v manj§ih koli¢inah, se lahko spremeni struktura
gostov.
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Prijatelji vina so pogosto pripravljeni placati ve¢ za jedaco in pijaco. Med celotnim obedom je
potrebna pozornost. Ce nek gost sedi pred praznim kozarcem, ga nevsiljivo vprasamo: »Ali bi
Se en kozarec vina?« oziroma: »Ali vam h glavni jedi lahko ponudim enega naSih najboljsih
vin?« Ce gostje pijejo ustekleni¢eno vino, vljudno vprasamo, ¢e lahko dotogimo. Prevelikemu
vsiljevanju alkoholnih pija¢ pa se moramo izogibati. Bolj skoduje slovesu obrata, kot pa
prinese dobicek od prodaje. Posebno pozorno se moramo ravnati pri prodaji alkoholnih pijac¢
za mladoletnike. Kolikor bolj korekten je nek obrat glede prodaje alkohola, tem boljsi sloves
bo imel.

7.1.2 Aktivna prodaja

»Kdor se ne more smehljati, naj ne bi odprl obrata.« \V/ skladu s tem spoznanjem naj bi
prodajo v restavraciji oblikovali tako, da gostu ze takoj v zacetni fazi prodajnega pogovora
damo jasno vedeti, da se veselimo, da ga (zopet) lahko pozdravimo. Sposobnost, da ustvarimo
prijazno zacetno pocutje gosta, doloca celotno nadaljevanje prodajnega in svetovalnega
pogovora.

Aktivna prodaja pomeni, da s strezbo in svetovanjem uresni¢imo prodajne cilje, ki
zagotavljajo tako zadovoljstvo gostov kot tudi uspeh obrata. Smotrna prodajna tehnika je
mocan instrument za zviSevanje prodaje. Ta instrument pa mora biti dobro dolocen, saj
progresivni prodajni nacrti gosta prej prezenejo, kot pa prepricajo. Prodajna tehnika torej ne
pomeni, da naj bi priporocali jedi in pijace le z mislijo na kratkotrajno povecanje prodajnega
dobicka. Veliko bolj je pomembno spoznanje o naro¢ilnem maksimumu, na katerega je gost
pripravljen, saj na tej podlagi lahko smotrno dolo¢imo oskrbo gosta. Vsak gost si ne zeli
podrobnega svetovanja, npr. ¢e pomislimo na goste, ki se jim mudi. Ne glede na to, ali gre za
goste, ki si zelijo obSiren menu, ali za goste, ki zahtevajo le majhen prigrizek, oboji nam bodo
hvalezni, ¢e bomo upoStevali njihove Zelje in pri¢akovanja.

Za primerno svetovanje prodajalec od gosta potrebuje dolo¢ene informacije, da bi se lahko
pravilno pripravil na misljenje, Zelje, pricakovanja in zahteve gostov. Mislite na to, da so vasi
prodajni argumenti tem SibkejSi, ¢im manj informacij o gostu imate. Zato naj bi Ze pri
pozdravu gostov, medtem ko jih spremljamo k mizi in jim pomagamo z odvzemom garderobe,
preverili, ¢e je nasa ocenitev gosta pravilna. Veliko gostov Ze s svojo drzo in s svojim
pristopom daje jasne signale. Tudi ¢e imamo dolgoletne izku$nje in poznamo nekatere goste
ze zelo dolgo in zelo dobro, preverimo od ¢asa do ¢asa njihova priCakovanja in zahteve.

7.2 KONTROLNI SEZNAM ZA USPESEN PRODAJNI POGOVOR
Kak$na je nasa zunanjost?

Obrat prav gotovo predpisuje natancno doloCena pravila za delovno uniformo. Vendar pa
kljub temu sami pazimo na to, da smo korektno obleceni, naliceni in z urejeno pricesko. Prav
gost, ki je prvi¢ stopil v restavracijo, bo celoten obrat ocenil po prvem vtisu nase zunanje
urejenosti.

Kaksen je nas pozdrav?
Do gosta stopimo samozavestno in smotrno. Ne ¢akamo na moznost, da bi on stopil do nas, ali
Se huje, ne pustimo ga cakati pri vratih, saj bo gost, medtem ko nas bo ¢akal, zbral veliko

vtisov, na katere nimamo mi nobenega vpliva. S tem tvegamo, da bo gost dobil negativen vtis,
Se preden bo prestopil vrata lokala.
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Ali kontroliramo naso tehniko govora?

Govorna tehnika zajema barvo glasu (visoko, globoko, melodi¢no, rezko) in govorni tempo
(hiter, pocasen, ritmi¢en, odsekan). Pustimo enkrat nasemu kolegu ali komu drugemu, da
oceni naso govorno tehniko. Na$ glas ni orodje, ki bi ga lahko podcenjevali.

Ali mislimo na tehniko postavljanja presledkov med govorom?

Da bi povecali uCinek povedanega, je najbolje, Ce spretno postavimo presledke med
govorjenjem. Ce postavimo presledek na koncu stavka, je motece le v zelo redkih primerih.

Ali upoStevamo staliscée gosta?

Pri vsakem prodajnem pogovoru je pomembno, da se postavimo v vlogo gosta. Naucimo se
prehajati s svojega stali$¢a na stalis¢e gosta. Vsak od nas se praviloma zanima le za to, kar ga
na kakrSenkoli nacin zaposluje. Zato poskusimo ugotoviti pricakovanja nasega gosta in jih
upostevati pri naSem priporocilu.

Na primer priporocilo glede prireditev

Pravilno: »Menu bi bil v primeru vase prireditve gotovo veliko bolj primeren kot a' la carte
jedi.« Na eni strani se s tem zagotavlja istoasen obed, na drugi strani pa je mozna kontrola
narocila in s tem tudi pregled stroskov.

Narobe: »Ponujamo menuje in a' la carte jedi.«

Ali izZarevamo gotovost?

Osnovni pogoj za izZzarevanje gotovosti je poznavanje proizvodov. Poznali naj ne bi le
jedilnega lista in karte pija¢, pa¢ pa naj bi bili pouceni tudi o nacinih priprave in sestavinah
posameznih jedi in pija¢. Pri priporo¢anju uporabljamo gestiko in predvsem ne izgubimo stika
z ofmi.

Tudi v naglici ohranimo mirno situacijo. Z zivénostjo in hitrostjo ne moremo prepricljivo
predstaviti niti najboljSih priporocil.

Kaksno je nase stalisce?

1z nasega pogovora se lahko razbere nase staliS¢e. Nepotrpezljivost in v€asih tudi antipatijo do
gosta le tezko lahko skrijemo. Vadimo pozitivno stali$¢e do gosta. Vecina gostov ham 0sebno
tako ali tako noge ni¢ zalega. Ce smo prijazni in pozorni, ne bo imel gost nobenega razloga, da
bi se do nas obnasal negativno. Predvsem se ne pozabimo smehljati. Nih¢e ne bo do nas dolgo
nezaupljiv, ¢e se mu bomo smehljali. Prav ta tocka je lahko odlocilna pri uspehu ali neuspehu
vzpostavljanja odnosov z gosti in s tem povezanim nasim osebnim poklicnim zadovoljstvom.

Kako zakljucimo nas prodajni pogovor?

Po sprejemu narocila se poskusimo izogibati frazam, kot so »O.K.«, »Pridem takoj.« itd.

7.3 PRIPRAVA IN ZGRADBA PRODAJNEGA POGOVORA

Gosta ponavadi ocenimo Ze pri prihodu v restavracijo. Ta vzorec obnaSanja pa poteka tudi v
obratni smeri, tudi stranka opazuje nas in nase podrocje delovanja. Ce je ta ocenitev

negativna, bo zelo tezko, da si bomo pridobili zaupanje gosta. Prav zaupanje gosta pa je
osnovni pogoj za to, da bo sprejel nasa priporocila. Nih¢e od gostov ne bo imel pred seboj
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kontrolnega seznama, ki smo ga opisali malo prej. Lahko pa smo prepricani, da bo gost
registriral vse te toCke, Ceprav nekatere le v podzavesti. Za delavca v strezbi je vedno znova
spodbujajoce, ¢e pridobi nove goste. Poleg tega je pridobitev novih gostov lahko osebna
obogatitev in izziv, da se pred novimi gosti dokaZzemo, razvijemo nove sposobnosti in se
aktivno angaziramo.

Primer: “Ali vam za toplo predjed lahko priporocim pasteto v listnatem testu ali bi vam bolj
odgovarjali peceni jurcki v zeliscni omaki?”

Gost ima v tem primeru tri moznosti, ali izbere eno od ponujenih moznosti ali pa obe odkloni.
Moznost za pozitivno odlocitev pa je vendarle zelo velika.

Uporabljajmo motivacijska vprasanja, ki na eni strani ustvarjajo pozitivno ozracje, na drugi
strani pa dajejo gostu moznost, da se odprejo oziroma profilirajo. Ta vpraSanja pogosto
vsebujejo majhne pohvale gosta.

‘ Primer: “Kaj vi kot poznavalec vin menite o tem vinu? "’

Uporabljajmo tudi «ja« vpraSanja. Pri tem mislimo na neke vrste sugestivna vprasanja.

‘ Primer: “Ali bi zeleli poskusiti naso nagrajeno peceno jerebico?”

Raje uporabljamo stavke z »ali«, saj to daje gostu obcutek, da lahko sam odlo¢a. Priporo¢amo
in se pri tem izrazamo enostavno in jasno. Gostu pustimo dovolj ¢asa, da se odlo¢i. Svoje
zanimanje izrazimo s komentarji, kot so »da« ali »rade volje.« Uporabljamo tudi besedo
»seveday, s Cimer gostu pokazemo podporo oziroma ljubeznivost, npr.: »Seveda lahko za
vas...« Pazimo na vljudno obliko izrazanja. Pravilno: »Vas lahko prosim, da mi podate
kroznik?«, »Kako vam lahko pomagam?« Narobe: »Podajte mi kroznik!« ali »Kaj hocete?«
Govorimo v povednem in ne v veznem naklonu (konjunktivu), saj s tem gostu olajsamo
odlo¢itev. Povedni naklon: »Priporo¢am vam radgonsko penino.« ali »Takoj se bom
pozanimala.« ali »Za vas imam prosto mizo ob oknu.« Konjunktiv: »Priporoc¢ala bi vam
radgonsko penino.« »Lahko bi se takoj pozanimala.« »Imela bi $¢ moznost, da vam ponudim
mizo ob oknu.« Ne podcenjujmo gosta, saj nas opazuje, Ceprav se tega ne zavedamo.
Predvsem gostje, ki pridejo sami, vidijo in sli§ijo vse. Pri prodaji imejmo vedno v mislih
dobicek in pospesujmo dodatno prodajo aperitivov, hladnih predjedi, juh, sirov, sladic, kave,
Cajev ali digestivov. Izrabimo dobro voljo gosta za dodatno prodajo, ponudimo npr. solato
zraven glavne jedi in mineralno vodo zraven vina. Dobro oskrbimo svoje goste. Glede na
moznosti se potrudimo, da ¢im bolje izpolnimo posebne Zelje gostov, saj si s tem pridobimo
hvaleZne in zveste goste. Pri dobri prodaji na prvem mestu ni ¢isti dobicek, pa¢ pa predvsem
udobje in zadovoljstvo gosta.

S PRIJAZNOSTJO IN DOBRO VOLJO SE LAZJE PRODAJA.

7.4 UKREPI, KI POSPESUJEJO PRODAJO
Z ukrepi, ki pospesujejo prodajo, gostinec razume vse dodatne in izredne ukrepe, Ki jih uvede

Vv restavraciji, baru, banketnem oddelku oziroma v reklamnih dejavnostih, in sicer z namenom,
da se dolocene storitve bolje prodajajo. Cilj teh ukrepov je, da vzbudijo potrebe gostov
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oziroma jih okrepijo in s tem dajo osnovo za pozitivno prodajno vzdusje. Ukrepi, Ki
pospesujejo prodajo, se torej ne nanaSajo le na aktivnosti v restavraciji, temvec se zacnejo ze
pri oglasih v casopisih, dejavnostih pred lokalom (npr. prodaja sladoleda), kot tudi pri
povabilih na tedne razli¢nih specialitet in prireditve, ki so sezonske ali regionalne narave (npr.
martinovanje, silvestrovanje, teden divjaine itd.), torej pri reklamnih dejavnostih izven
obrata. Pri obisku restavracije se morajo ukrepi, ki pospesujejo prodajo, nadaljevati, lahko pa
jih dopolnimo s smotrnimi predstavitvami.

Vitrine
Predvsem pred restavracijo oziroma pri vhodu morajo biti vitrine oblikovane tako, da
opazovalca (potencialni gost) stimulirajo k temu, da vstopi v restavracijo.

Displej mize

S kreativno oblikovanimi razstavnimi mizami lahko vplivamo na obnasanje gostov pri
nakupu. Vse, kar gost vidi, laZje kupi. Tovrstne mize izzovejo pri gostu vecje nakupne
drazljaje, poleg tega pa so sestavni del ambienta nekega lokala.

Kaj je posebej primerno za predstavitev na displejni mizi:
- pijace v steklenicah, predvsem vina in Zgane pijace,
- surova hrana, predvsem zelenjava, sadje, ribe, raki,
- kosi v lokalu narejenih tort,

- jedi, ki se nanaSajo na tematiko, npr. v okviru tedna italijanske kuhinje, posebne
priloznosti (npr. bozi¢, velika no¢) itd.

Klimatizirane omare za vino

V primerjavi z displejnimi mizami imajo to prednost, da vina lahko vsak ¢as serviramo, ker
imajo pravo temperaturo. V teh omarah so tudi posebne cone za rdece vino, tako da nas
predstavitev vin s klimatizirano omaro v neki restavraciji takoj napelje na dejstvo, da ima ta
restavracija zelo visoko vinsko kulturo. Vendar pa so take klimatizirane omare za vino zelo
drage.

Bifeji
Zelo ustrezajo potrebi gostov, da si samo izberejo jedi. Obstaja cela vrsta bifejev, npr. bife za
zajtrk, solatni bife, bife sladic itd.

Prodaja z vozickov

Velik odziv imajo aperitivni in digestivni vozicek, vozicek za hladne predjedi (hord'oeuvre
vozicek), servirni vozicek za razkosavanje in zadrzevanje toplih jedi (voiture), flambirni
vozicek, vozicek s siri, vozicek s sladicami, humidor oziroma vozi¢ek s cigarami in vozicek s
kavo oziroma Cajem.

Jedilni listi in karte pija¢

Oblikovanje kart kot tudi ponudba jedi in pija¢ odsevajo standard nekega obrata. Zunanja
slika jedilnih listov in kart pijac naj bo Cista, izvirna, pregledna in hkrati zapeljiva. Jedilni listi

in druge karte podpirajo delavce v strezbi pri njihovih prodajnih prizadevanjih. Posebne karte,
npr. dietne karte, karte za posebne tedne, karte z navedbo kalorij so se izkazale za reklamni
medij (ve¢ o kartah oziroma listinah bo napisano v nadaljevanju).
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POVZETEK
Namen pospeSevanja prodaje je torej posredni in neposredni vpliv na hitrejSo in povecano
prodajo, da bi podjetje lazje doseglo nacrtovane prodajne cilje. Ukrepe, s katerimi
pospesujemo prodajo, delimo na tri skupine:

- ukrepi, s katerimi motiviramo lastno osebje (izpopolnjevanje, nagrajevanje);

- ukrepi, ki se nanasajo na posrednike (izobraZevanje turisticnih vodnikov, osebja v

turisticnih agencijah);
- ukrepi, ki spodbujajo potrosnike (nizje cene, uvajanje novih storitev, nagradne igre).

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

Opisite nasvete pri prodaji aperitiva.

ObrazlozZite pomen aktivne prodaje!

Nastejte kontrolne tocke za uspesen prodajni razgovor.

Kaksna vprasanja so priporocljiva pri vodenju prodajnega razgovora?
Zakaj je prodaja z vozicka zelo uspesna?

Ali je lepo oblikovana jedilna karta tudi pospesevalec prodaje in zakaj?

o gk wn -
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8 DOKONCEVANJE JEDI PRED GOSTOM

\ Delo pred gostom je storitev posebne vrste, ki za gostinski obrat pomeni dodatno
ponudbo. Zato se ta storitev opravija le v restavracijah, ki lahko ponudijo visjo raven storitve.
Poleg tega vsebuje delo pri gostovi mizi dolocen zabavni efekt, ki ga v casu dozivljajske
gastronomije ne gre prezreti. Obstaja vec¢ razlicnih dejavnosti, ki jih lahko izvajamo pred
gostom, in sicer rezanje, razkosavanje, filiranje in flambiranje.

8.1 PRIPRAVASOLAT

V obratih ponavadi iz kuhinje pride kon¢ana solata. Ker taka solata dolgo stoji, pride do
izgube svezine in izgube vitaminov. V dobrih obratih zato solato marinirajo tik pred strezbo.
K sposobnostim dobrega streznika spada tudi priprava solat in razli¢nih solatnih omak pred
gostom. Ker razli¢ni gostje predvsem pri dresingih zahtevajo razli¢ne okuse, spada k dobri
strezbi tudi to, da se usmerjamo po okusu gosta. To pa je mozno le v obratih, ki se zelo
intenzivno posve€ajo gostu, saj brez potrebne skrbnosti in Casa ne moremo racunati na
zadovoljnost gosta. V obratih prvega razreda in luksuznih restavracijah pa se gostje
posluzujejo solatnega vozicka (voiture saladiere). Solate predstavimo gostom v skledah na
ledu, serviramo pa jih na kroznikih s solatnimi vilicami, in sicer za glavno jed ali kot v
Franciji za samostojen obrok. Solatni bar v mnogih obratih navduSuje goste in jim ponuja
pregled bogate ponudbe svezih in mariniranih solat. Velikokrat k baru postavimo Ze nekaj
solatnih dresingov in s tem omogocimo hitro postrezbo.

Katere solate lahko dokoncéamo pred gostom?

8.1.1 Enostavne solate

Potrebujemo mise en place, katerega raznolikost se usmerja po krogu gostov in ponudbi
marinad in dresingov.
Mise en place vsebuje:

- fino, hladno stisnjeno olj¢no olje, olje iz kalckov, son¢ni¢no olje, bu¢no olje,
- mili vinski kis, svetel in temen, zeli$¢ni kis, jabol¢ni kis, po Zelji tudi sveze stisnjen
limonin sok z vr¢kom vode za razredCevanje,

- od zaCimb kameno in morsko sol, beli in ¢rni poper v mlincku, papriko in curry, kristalni
sladkor in sladkor v prahu,

- 8iroko ponudbo gor¢ic, npr. dijon francosko gorc€ico, zelis¢no goréico, gorcico iz zelenega
popra, iz vinskega Kisa,

- kot dopolnilo pa zahtevamo iz kuhinje sladko in kislo smetano (jogurt), fino nasekljana ali
stisnjena kuhana jajca, fino nasekljano ¢ebulo (8alotko), fino nasekljano rdeco peso in

- sveza zeli$Ca kot petersilj, estragon, drobnjak, baziliko, koper, nasekljane kapre, cele in
nasekljane stroke ¢esna in omacnico s svezo in nevtralno zacinjeno majonezo.

Glavnato solato naj v kuhinji temeljito operejo, razdelijo na majhne kose, jo porcionirajo v
posodice in postavijo na hladno. Zelene solate so najokusnejse, ¢e so ohlajene.
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Streznik potrebuje za pripravljanje solatnih dresingov nizke steklene ali porcelanaste
skodelice in solatni pribor iz materiala, ki je odporen na kisline. Posrebreni pribori se ne smejo
uporabljati, saj bi srebro takoj po stiku s kislino zacelo oksidirati.

Na gueridonu, solatnem vozicku ali solatnem bifeju najprej razstavimo vse potrebne
pripomocke. Po vprasanju gostu, kateri dresing si zeli, zacnemo z za¢imbami. Sledijo vedno
kis, limonin sok, majoneza ali smetana, da se zadimbe enakomerno porazdelijo. Ce ne dodamo
majoneze ali smetane, pocasi prilijemo olje in pri tem poskusamo S kroznimi gibi vilice doseci
dobro emulzijo. Pozneje lahko dodamo Se zelisca.

Drza streznika je rahlo upognjena in gibanje pri mesanju ne sme biti vihravo. Praskanje z
vilicami ali s predlozilnim priborom ni zaZeleno.

Ko pripravimo dresing ali marinado, lahko serviramo. Streznik se orientira po konsistenci
omake. Ce je dresing redek, npr. dunajski, francoski ali limonin, potem solato na kratko damo
v dresing, jo pustimo, da se odteCe in takoj serviramo. Od solate dresing ne sme kapljati,
solata naj bo z njim le zacinjena.

Drugacen pa je postopek pri gostih dresingih. Solato najprej porcioniramo na kroznik in
prelijemo z omako.

Po koncanju priprave delovno mesto takoj pospravimo in potrebne sestavine ter pripomocke
takoj pospravimo na njihovo obi€ajno mesto. To storimo zato, da zaCimbe, zeli§€a in omake
prepustimo na voljo tudi drugim kolegom in da je gueridon pripravljen za druga dela.
Shranjevanje koncanih solatnih omak v praznih plastenkah od ketchupa je grda razvada
streznikov, ki je neprimerna. Ce ni Gasa za osebno pripravo solatnih omak, je bolje, da
pripravo prepustimo kuhinji ali da sveZe pripravljene omake iz kuhinje serviramo v
omacnicah.

Postopek odlicne solatne postrezbe torej obsega ponudbo solate, vprasanje v zvezi z
dresingom, priporocanje, morebitno razlago o dresingu.

Ko pride do narocila, takoj pripravimo vse potrebno. Med pripravljanjem govorimo z gostom
o koli¢ini in vrsti za€imb. Delamo hitro in elegantno, porcioniramo na solatni kroZznik
(desertni kroznik), serviramo z vilicami za solato. Solate, ki so priloge, postavimo na levo
stran gosta, vilice so usmerjene na desno.

Naj omenimo $e to, da se uporabljajo lahko le dobro o¢is¢ene menaze. Ce se uporabljajo tudi
razli¢ne vrste olja, kisa in gor€ice, je priporocljivo, da se posodice natancno oznacijo, da ne
pride do nerodnih zamenjav.

8.1.2 Solate kot predjedi

Solate kot predjedi se najpogosteje pripravijo in marinirajo ze v kuhinji. Recepti zahtevajo
veliko Casa in bogat mise en place. Zato streznik pred gostom lahko dela le redke vrste solat.
Pri tem gre predvsem za pripomocke, ki se nahajajo v restavraciji (solatni vozicek, menaze,
solatni bar).

8.2 PRIPRAVA JUH

Dokonéevanje juh pred gostom je zelo tezka naloga. Ce pa juho sveze pripravimo ali
aromatiziramo, je njen okus veliko boljsi. Vecina juh zahteva precej ¢asa, zato se pripravljajo
pripravljajo za dve do Sest oseb. Pri pripravi juh potrebujemo pri mizi kozico z vsaj pol do
enega litra vsebine, saj posoda pri pripravi ne sme biti nikoli bolj polna. Velikost kozice se
dolo¢i s Stevilom oseb. Za meSanje uporabljamo novo kuhalnico iz lesa ali plastike, lahko pa
uporabljamo tudi lepo, majhno metlico. Sestavine v kozici zmeSamo mrzle ali tople.
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Pri nekaterih receptih morajo sestavine s stalnim meSanjem zgostiti juho. Takoj ko je juha
dovolj gosta, jo vzamemo z rechauda in serviramo. Prepreciti moramo, da se juha zaradi
prevelike vro¢ine ne strdi. To je predvsem pomembno pri receptih z jajcem, omako
mousseline ali beSamelovo omako. Za primer, da se juha kljub temu preve¢ zgosti, moramo
vedno imeti v rezervi nekaj tekocine, s katero juho lahko razred¢imo (bouillon, consomme,
fond). Ce upostevamo toéno razmerje koli¢in po receptu, pa dokonéevanje juh pred gostom
vedno uspe. Odvisno od recepta pa streznik poleg sestavin potrebuje Se flambirni rechaud,
kuhalnico ali metlico in jusno Zlico.

8.3 FLAMBIRANJE JEDI PRED GOSTOM

Dokonéevanje in flambiranje jedi pred gostom je viSek tradicionalne gostoljubnosti in
predstavlja storitev posebne vrste. Prav na tem podro¢ju vi§ja gastronomija iS¢e moznost, da
svojim gostom ponuja posebno ponudbo s posebno strezbo.

Cilj flambiranja je, da se gostu pripravijo popolnoma sveze jedi, da se tega dogajanja udeleZi
in da se jedi prilagodijo njegovemu okusu. Veliko gostov je izvrstnih poznavalcev
gastronomije. Tako se neposreden, kon¢en postopek kuhanja ponuja publiki, da se ji pribliza
mnogovrstna prizadevanja v gastronomiji. Seveda te dejavnosti ne moremo primerjati S
kuhanjem v kuhinji. Flambiranje moramo razumeti kot sestavljanje Ze pripravljenih osnovnih
materialov, ki se konca pred gostom, s ¢imer obdrzimo svezino. Flambiranje je zato odvisno
tudi od pripravljalnih del v kuhinji. Brez na¢rtovanja in posvetovanja s Sefom kuhinje je vsako
prizadevanje, da bi "kuhali" pred gostom, brez pomena.

Za to dejavnost niso primerna vsa zivila. Biti morajo skrbno izbrana, flambiranje pa je treba
prej preizkusiti in vaditi.

Flambiranje za obrat pomeni znaten dodaten stroSek, ki se izplaca le tedaj, Ce gostje
organizacijo in izvedbo flambiranja priznajo in pohvalijo.

Slika 16: Flambiranje jedi pred gostom
Vir: http://www.cruisemates.com

8.3.1 Osebno usposabljanje flamberja

Ce gost naro¢i flambirano jed, od tega pri¢akuje nekaj posebnega, saj ga na to opozarja Ze
cena. Razocaranje po neuspelem flambiranju ne pomeni le izgube gosta, temvec Skoduje tudi
ugledu vi§je gastronomije. Zato je nujno, da prej pomislimo, na kakSen nacin bomo to
posebno strezbo izvedli. Flamber naj bi delal odgovorno in naj bi dal vse od sebe. Gostu naj bi
dajal obcutek varnosti, gost pa naj bi ob opazovanju flamberja uzival. Vsak gib se izvede
nacrtno in elegantno. Gost lahko vidi, da si streznik prizadeva zanj, hkrati pa naj bi ze med
delom dobil obc¢utek uspeha. Nervozno in hitro delo ima negativen ucinek. Tudi pri
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flambiranju si mora ¢lovek vzeti ¢as. Recepti naj bodo prilagojeni okusu osebe. Delo se mora
izvesti to¢no, mirno in natan¢no. Jed pridobi zamisljeno podobo, flamber pa ugled. Gostje
obrat priporoc¢ajo naprej in krog gostov se §iri.

8.3.2 Pripomocki

Predpogoj za uspe$no falmbiranje niso le primerni materiali, ampak tudi primerni stroji in
pripomocki. Flambirne rechaude razlikujemo po obliki in izviru energije. Po obliki lo¢imo
flambirni grelec (rechaud) in flambirni vozicek.

Flambirni rechaud
Flambirni rechaudi se postavijo na pomozno mizico poleg gostov ali na gueridon. Gueridoni,
Ki so namenjeni za flambiranje in porcioniranje, so brez koleS¢kov. Obstaja ve¢ vrst
gueridonov, od najbolj preprostih do zelo luksuznih. Gueridon naj bi se prilagajal kvaliteti
ostalega inventarja.

Flambirni vozicek

Flambirni vozi¢ek ima kuharsko plos¢o z enim ali dvema plamenoma . Velikost plamena se
lahko spreminja kot pri kuhinjskih $tedilnikih. Nekontrolirano uhajanje plina ni mozno zaradi
termostatov. Na obeh straneh so zlozljive police za potreben material. Poglobljeni deli sluzijo
za odlaganje zganih pija¢. Flambirne vozicke dobimo v vseh strokovnih trgovinah in so
prilagojeni vsakemu tipu obrata. Nekatera podjetja ponujajo tudi kombinirane vozicke, ki se z
raznimi dodatki lahko spremenijo v bain-marie, horsd'oeuvre, voiture ali flambirni vozicek.
Pri modernih vozickih najdemo kot energijo najveckrat teko¢i plin. Po nacinih energije
razlikujemo stroje s Spiritom in stroje s teko¢im plinom.

Za katero obliko flambirnega stroja bi se odlocili?

Majhni flambirni rechaudi so zaradi nizje cene hitreje zasluzeni, veliki flambirni vozicki pa
pridejo v poStev le pri obseZzni ponudbi in dobrem povpraSevanju po flambiranih jedeh.
Odlocitev je v rokah obrata in se zagotovo ozira tudi na ugled obrata.

e

Ve lahko najdete na internetni strani http://www.evinoks.com .

Flambirne ponve se razlikujejo od kuhinjske posode po materialu, iz katerega so narejene.
Stare ponve so bile iz litega Zeleza, z debelim dnom in obdane z bakrenim robom. Dno ponve
je bilo iz nerjavecega jekla. Te ponve so bile tezke, vendar pa je bila njihova prednost v tem,
da so shranjevale veliko toplote. Danes so flambirne ponve iz zlahtnega jekla, prav tako z
bakrenim robom. So zelo lahke in imajo izoliran rocaj. StreZnik in kuhar lahko ponve z
lahkoto distita.

Oblika ponev je odvisna od namena uporabe. Razlikujemo okrogle ponve v razli¢nih
velikostih, za dve ali §tiri osebe, v Katerih se pripravljajo sladke jedi, ribje in mesne
flambirane jedi, in podolgovate ponve za flambirane jedi v ve¢jih koli¢inah ali za flambirane
ribje fileje, timbale s pokrovom za dokoncevanje omak, juh ter bakrene posode v razli¢nih
velikostih, predvsem za juhe.
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8.3.3 Mise en place
Za flambiranje poleg strojev in ponev potrebujemo tudi mnogo dodatkov.

Zacimbe

Za vse primesi velja, da morajo biti vedno sveze. Nima smisla, da uporabljamo plesniva ali
pokvarjena zelii¢a, saj s tem uni¢imo jed. Ce ob dologenih ¢asih nekaterih zeli$¢ ni na trgu,
tudi dolocenih jedi, za katere ta zelisca potrebujemo, ne smemo dati na jedilno karto. To je
pravilo, ki ga moramo pri flambiranju vedno upostevati. Seveda pa je jasno, da v nasih krajih
nekaterih zelis¢ ne moremo uporabljati svezih, npr. popra. Te za¢imbe naj bi dnevno jemali iz
veéje embalaze, ki zagotavlja svezino, namesto da jih imamo shranjene v posodah, kjer
izgubijo aromatske snovi. Mise en place moramo obnoviti vsak dan.

Vsa zelisS¢a morajo biti skrbno pripravljena. Sveza zelis¢a moramo shraniti v ¢iste posode, ki
so natan¢no oznacene, da ne pride do zamenjave. Zelis¢a nasekljamo tik pred strezbo v
kuhinji ali pred gostom, shranimo pa jih v posodo s pokrovom.

Zgane pijace

Zgane pijade pri flambiranju dajo jedem $e dodatno aromo. Ce jih damo preveé, gotovo
pokvarimo okus, $e posebej, ¢e niso popolnoma izgorele. Tudi premalo zganih pijac pokvari
okus, saj ne zadostujejo za flambiranje. Ce po flambiranju alkohol e ostane, jedi dobijo
poseben neprijeten priokus. Zato je najbolje, da se drzimo koli¢in, ki so dane v receptu. Tudi
kalkulacija jedi zahteva merjenje dragih Zganih pijag. Ce pripravljamo ve¢ porcij naenkrat, se
koli¢ina alkohola ne poveca, temve¢ zmanj$a. Na splosno se uporablja najve¢ od 2 do 4 cl
alkohola. Pri tem je pomembno, da uporabljamo samo prvovrstne proizvode. Zgane pijace, ki
izhajajo iz naravnih proizvodov, lahko razvijejo dovolj arome, ki naredi jed okusno.

Trg ponuja raznoliko ponudbo enakovrednih proizvodov, zato je izbira zelo tezka. Ne glede za
katero znamko smo se odlocili, je najbolj pomembno, da ima kakovost prednost. Za
flambiranje se najpogosteje uporabljajo konjak, armagnac in vinjak.

Omake

Poleg Zganih pijac pri flambirnaju potrebujemo tudi odlicne omake. Tudi dober glas francoske
kuhinje sloni v veliki meri na izvrstnosti omak. Ker za flambiranje ni veliko asa, je nujno
potrebno, da dokonc¢ane omake zahtevamo iz kuhinje. V glavnem gre za bele in rjave osnovne
omake, saj so osnovne omake osnova za razsiritev v smeri gostovega okusa.

8.3.4 Osnovna pravila flambiranja

1. Natan¢no se nau¢imo recepta in kronoloskega postopka priprave. Najveckrat so flambirni
recepti napisani v zaporedju dodajanja primesi, ki jih bomo potrebovali. V vsakem dobrem
obratu mora biti posebna kartoteka receptov.

2. Pripravimo vse potrebne pripomocke. S tem mislimo predvsem pripravo vseh sestavin in
servirnega materiala na dosegu roke in na pregleden nacin.

3. Preden zatnemo z delom, preverimo vse pripomocke, saj med flambiranjem na noben
nac¢in ne smemo zapustiti delovnega mesta.

4. Delajmo z nacértovanimi, znanimi kretnjami. Dajajmo gostu miren in spros¢en vtis. Vse
geste in gibe gost opazuje in dojema. Ce smo negotovi, nervozni in s priborom praskamo
po ponvi, bo gost dvomil v uspeh jedi.
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Kako pravilno flambiramo?

Obstajata dve moznosti flambiranja. Najveckrat se flambira v ponvi, vendar se tudi polivanje
ze gotovih jedi na krozniku z gore¢im alkoholom imenuje flambiranje.

Pred takim neuspehom se lahko obvarujemo:
- Omako pripravimo po receptu, alkohol odmerimo in pripravimo.

- Ponev drzimo za rocaj in jo potisnemo navzdol tako, da se sok nakopi¢i v ponvi na strani
flamberja. Del ponve, kjer soka ni, moc¢no segrejemo. Celo ponev drzimo v istem kotu in
jo za trenutek vzamemao z ognja. Na segreti del ponve nakapljamo alkohol. Del alkohola se
takoj segreje in ¢e damo ponev hitro na ogenj, se tudi takoj vzge. Star trik je, da vroco
stran ponve potrosimo s sladkorjem, preden dodamo alkohol, saj. sladkor veze alkohol in
prepreci, da bi se hitro pomesal s sokom.

- Ce alkohol gori, ponev ponovno obra¢amo tako dolgo, da alkohol popolnoma izgori.
Pri flambiranju sadja lahko flambiramo z omako ali brez. Zato se drzimo pravil.

Flambiranje na krozniku gosta

Potrebujemo majhno zajemalko za omake. V tej zajemalki nad rechaudom, sveco in flambirno
lu¢jo alkohol segrejemo in prizgemo. Goreci alkohol prelijemo po porcionirani jedi in jo
serviramo. Pomembno je, da sta kroznik in jed dovolj topla in dobro sladkana. Ta metoda se
uporablja predvsem pri palacinkah, bozi¢nih pudingih ipd. Na ta nac¢in se flambirajo tudi tople
pijace, npr. punc, bovle, posebne kave (irish coffee).

8.4 POSTREZBA Z VOZICKOM

Servirni vozi¢ek (»voiture«) je vozicek, ki zadrzuje toploto in ima montiran pokrov. Jedi
lezijo na povrsini in se grejejo od spodaj. Pri zaprtem pokrovu nastaja zgoscena toplota, Ki
pospesuje izsuSevanje peCenke. Zaradi tega je nujno potrebno, da se meso vedno znova poliva
z govejo juho ali mesnim sokom.

Poleg velikega tranSirnega pribora potrebujemo tudi predloZilni pribor, serviete in posodo z
juho. Pri mnogih tipih vozi¢kov so za tople predjedi vdelane tudi posebne posode. Pod
toplotno napravo so tudi predali za predlozilni pribor in serviete. Na eni strani vozicka so
posebne posode s toplo vodo, v katerih se s konico navzdol shranjuje tranSirni pribor. Na drugi
strani vozicka pa je vzdizna polica, ki omogoca shranjevanje toplih kroznikov za pripravljanje
jedi.

8.5 FILIRANJE SADJA

Shranjevanje sadnih solat v ve&jih koli¢inah je na Zalost grda in slaba navada. Ze po kratkem
¢asu sadje izgubi svezino in vitamine.

V obratih vi$jega razreda se gostu pripravi sveza sadna solata iz sezonskega sadja. Ker
filiranje sadja pred gostom zahteva veliko Casa, se to dela le poredko. Pripravljanje svezih
sadnih solat in filiranje svezega sadja pred gostom je zaradi velike izgube ¢asa mozno le v
majhnih koli¢inah. Streznik mora delati zelo profesionalno in elegantno. To zahteva veliko
vaje in prvovrstne pripomocke. Ce so zahtevane vedje kolidine sadne solate, to raje
prepustimo kuhinji.
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Stroji in pripomocki, ki jih streZnik potrebuje pri filiranju sadja:

- majhna, okrogla ali ovalna deska iz materiala, ki je odporen na kislino, ¢e je mozno, z
robom za odtekanje soka,

- noz za filiranje sadja, Ki je srednje velik, zelo oster in nima valovitega rezila, tako da
dobimo ravno povr$ino; noz za grenivko je rahlo zaokrozen in ima na obeh straneh majhne
ostre zobcke,

- cca. 40 cm dolg tanek noz za filiranje ananasa,

- majhne vilice za sadje, s katerimi sadje drzimo,

- nozek za izrezovanje Storov.

Cel komplet pribora za filiranje sadja dobimo v vsaki strokovni trgovini. Preden za¢nemo z
delom, je nujno potrebno, da pazimo na vec stvari. Jabolka, hruske in banane imajo lastnost,
da kmalu po lupljenju oksidirajo. S tem se spremeni barva povrsine, zato je nujno potrebno, da
olupljene kose takoj pokapljamo z limoninim sokom in jih postavimo na hladno. Nizka
temperatura in limonin sok preprecujeta prebarvanje povrsine in ohranjujeta svez okus. Poleg
tega moramo paziti, da filejev ne prebodemo. Streznik drzi sadez z vilicami v lupini ali v
Storu, ki ga pozneje odstranimo. Za meSanje sadnih solat uporabljamo predlozilni pribor iz
plastike ali drugih materialov, ki so odporni na kislino.

Filiranje ribe si poglejte na spletni strani:

http://www.youtube.com/watch?v=BKUK1h7wnaw

POVZETEK
Priprava jedi pred gostom je vrhunec gastronomske storitve v gostinskih obratih visoke
kategorije. Gost ima pri tej storitvi naslednje prednosti:

- neposredno sodeluje pri pripravi, tako da se njegove Zelje uposteva
- jedi so sveze pripravljene
- pomemben je dozivljajski efekt (ogenj).

Strezno osebje potrebuje za pripravo jedi pred gostom veliko spretnosti, ki si jih pridobi z
vajami. Najvaznejsa pri delu pa je Cistoca, red in tekoci potek dela.

Priprava jedi pred gostom in serviranje le te ne vidimo pogosto v nasih restavracijah, ker ta
nacin postrezbe gostov vzame veliko ve¢ Casa in zahteva ve¢ zaposlenega kadra, da bi delo
lahko potekalo gladko.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

1. Mise en place za pripravo solat pred gostom!

2. Razlozite cilje flambiranja!

3. Katera znanja naj bi imel kuhar/natakar za flambiranje?
4. Opisite obliko ponev in namen uporab!.

5. Navedite pomen Zganih pijac pri flambiranju!
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Nastejte osnovna pravila flambiranja!

Kako se obvarujemo pred neuspehom pri flambiranju?
Kateri inventar potrebujemo za filiranje sadja?
Opisite razkosavanje jedi s servirnega vozicka!
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9 POSTREZBA SIROV

"%

Ali ste se zZe kdaj vprasali, zakaj pri nas pojemo tako malo sira?Ste zZe slisali za
metodo bumeranga? Takole se glasi: Gost ugovarja: »Modro plesniv sir mi ne odgovarja, on
je meni prevec¢ zacinjen«! Naveden ugovor se lahko natakar sprejme in preoblikuje: »Vas
razumem. Vendar pa poskusite zraven en kozarec sladkega vina. To bo za vas popolnoma
novo okusno dozivetij«

Vzrokov za manjso prodajo sirov je verjetno vec, eden med njimi je tudi ta, da sira ne znamo
vkljuciti v obroke. Sir ponudimo samostojno, zraven kruha, z drugimi zZivili pa lahko
sestavljajo bogat nadev, prilogo ali dodatek za okus.

Ce je bil sir v preteklosti predvsem izdelek dologene regije ali dolo¢ene dezele, je danes na
voljo taka raznolikost vrst sirov, da je pregled nad njimi skorajda nemogoc¢. To je na eni strani
mo¢ pripisati hitremu transportu, na drugi strani pa posnemanju izdelave tradicionalnih vrst
sira po svetu.

Tudi v gastronomiji se ponuja vedno ve¢ vrst sirov in gostje cenijo njihovo strokovno
postrezbo ter ustrezno svetovanje. Za sodelavce strezbe je zato pomembno, da se seznanijo
tudi s temo siri. Poleg optimalnega hranjenja (sir mora pri tem zoreti naprej), gre pri obratu in
osebju strezbe zato, da sir predstavijo kolikor se da okusno v njegovi optimalni stopnji
zorenja, s kar se da najmanj izgube pri rezanju.

9.1 MISE EN PLACE

Seveda pa je pred priCetkom dela potrebno najprej pripraviti mise en place. Za kakovostno
postrezbo sirov je potrebno imeti naslednji specialni inventar:

1. Deska za rezanje oziroma deska za sire s transportnim pokrovom. Plos¢a je lahko lesena,
marmorna ali steklena. V boljsih lokalih imajo specialne vozicke.

2. Zatrde sire: obli€ za sir, drobilnik sira in lopatico za sir.

Slika 17: Lopatica za sir.
Vir: Kirchner, Krieger , 2007

3. Noz z enim ro¢ajem z vdolbinami, posebej za mehkejse vrste med poltrdimi vrstami sirov
zarezanje.
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Slika 18: Noz za rezanje sirov
Vir: Kirchner, Krieger, 2007

4. Noz z dvema roCajema je posebno primeren za rezanje poltrdih sirov. Veliko nozev za
rezanje sirov je opremljenih z gravuro, ki preprecuje lepljenje sira po rezanju.

5. Noz za rezanje mehkih sirov z ro€ajem, ki lezi vi§je od rezila, tako da je mogoce sir
popolnoma prerezati.

Slika 19: Noz za rezanje mehkejSih sirov
Vir: Kirchner, Krieger, 2007

6. Posoda za vro¢o vodo za potopitev noza, saj vrocCe rezilo omogoc¢a, da se mascoba v
»testu« sira lazje topi.

7. Girolle je lesen noz z enim rezilom, ki se v krogih vodi nad sirom. Uporaben je za
ostrganje poltrdih sirov. S to napravo se dajo oblikovati prav taksne rozice kot iz masla.

8. Zlica z lesenimi konci za Cist, gladek prerez skozi celoten hlebec.
9. Naprava za rezanje z Zico za plesnive sire.

1
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Slika 20: Noz iz Zice za rezanje plesnivih sirov
Vir: Kirchner, Krieger, 2007

9.2 REZANJE SIRA

Po predstavitvi sirov z vozicka ali S plosce je potrebno sir razdeliti na porcije.
Razdelitev je odvisna od oblike sira:

- Okrogle in Stirioglate oblike sira reZemo na koscke kot torto.

- Sire v obliki piramide rezemo pocez v dve polovici; manjsa zgornja polovica se reze
v manj kosov kot vecja spodnja polovica.
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- Siri v obliki torte (brie) se delijo na 8 kosov.

- Valjaste vrste sira rezemo v 3-4 cm visoke rezine in jih razdelimo v obliki torte. Pri
valjastih vrstah je izjema angleski sir stilton. Ta se prepoji s portom, sherryem ali z
vinom madeira. Pri tem se izreze 8 cm globok valj. V to odprtino se vlije porto,
sherry ali madeiro, se ponovno pokrije s pokrovom in vse skupaj pusti pokrito
pocivati priblizno en mesec. Nastali mehki stilton se pobira z Zlico.

Slika 21: Razli¢ni primeri rezanja Sirov
Vir: Kirchner, in Krieger, 2007

Koscke sira postrezemo na kroznike za meso po t.i. metodi ure. Pri tem pazimo, da se sir
nalaga v smeri urinega kazalca. Z najboljSimi siri zaChemo na poziciji »6«, od blagega do
zacinjenega sira.

Izbor sirov naj vedno vsebuje spekter okusov, t.j. sire z razli¢nimi okusi in razli¢no teksturo.

Priporocilo: pomembno je, da pred vsakim novim narezom dobro premislimo, kaj si Zeli gost
in kako lahko s pravilnim rezanjem dobimo ¢im manjsi ostanek sira.
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9.3 PONUDBA K SIROM

K sirom se ponudijo specialne vrste kruha, pecivo in krekerji. Bel kruh sodi k svezim mehkim
sirom, ¢rni polnozrnati kruh pa bolj k poltrdim.

Reden spremljevalec sirov je surovo maslo, ki ga oblikujemo v razne figurice, rozete, ruladice,
cvetove, polzke in mnoge druge oblike. Praviloma postrezemo maslo zraven trdih sirov. Kot
dopolnilno prilogo k siru ponudimo orchova jedrca, jabol¢ne in hruSkove krhlje, gozdne
jagode, grozdje ali suSene slive. K pikantnim sirom prilozimo suhe fige, vlozene gobice,
vlozene ¢esnje ali breskve. Kot okusna priloga (poseben kroznik) so primerne tudi borovnice,
ribez, sladka koruza, na zeljo gosta pa tudi paprika in hren.

Sire ponudimo pri temperaturi 18°-20°C oziroma taks$ni, ki je za nekaj stopinj nizja od
normalne sobne temperature. Tako kot vina predstavimo z vinsko karto, lahko tudi sire
oznacimo z njihovimi znacilnostmi iz krajev, kjer jih izdelujejo.

9.4 SIR, SADJE IN VINO V OBROKU HRANE
Obrok hrane, ki vsebuje samo sir, sadje in vino ter morda Se rezino kruha, je razmeroma

redek, pa kljub temu izredno zanimiv samostojni obrok za popoldansko malico, nekoliko bolj
slavnostno priloznost ali celo vecerjo.

4
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Slika 22: Sir, sadje in vino v obroku hrane
Vir: http:// sundeep.wordpress.com

Izbira vina k siru, ki ga dopolnjuje izbrano sadje, je odvisna zlasti od vrste vina. Velja
osnovno pravilo: ¢im ostrejSi so siri, toliko laZje naj bo vino. K mo¢nim, dozorelim in
aromatiziranim sirom, npr.camember bolj sodijo rdeca vina, nasprotno pa se k milej§im sirom,
npr.mladi Brie, z zeliS¢i bolj prileZejo bela vina. Pikantni siri zahtevajo buketno vino (suho
belo ali rdece). K zelo »nevtralnemuc siru, ki je tudi manj slan (ementalec), se izredno dobro
poda bolj sladko vino, npr. traminec, rumeni muskat, renski rizling.

e

Ve¢ na spletni strani http://www.berglandmilch.at
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POVZETEK

Malo je takih uzitkov kot plos¢a dobro zorjenega sira s kozarcem dobrega vina in ko$¢kom
sveze pecenega kruha v krogu druzabnih ljudi. Sir lahko ob primerni prezentaciji zelo moc¢no
povisa promet podjetja oziroma njegov dobicek. Zato pa mora biti prodaja sirov
komunikacijsko intenzivna, to pomeni, da mora strezno osebje znati opisati sire oziroma jih
poznati in strokovno rezati sirne hlebe s ¢im manj$im odpadom ter prepricati gosta v nakup.

VPRASANJA ZA PONAVLJANJE:

Navedite specialni inventar potrebujemo za strezbo sirov!

Na prakticnih vajah izvedite pravilno nalaganje Sirov na kroznik!

Prakticno prikaZite rezanje okroglih in Stirioglatih sirov!

V bliznjih restavracijah analizirajte ponudbo sirov ter ponudbo prilog pri postrezbi sirov!
S ¢im je prepojen angleski sir stilton in kateri inventar uporabljamo pri porcioniranju?
Analizirajte ponudbo vin priporocenih k sirom!

o s v
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Projekt Impletum
Uvajanje novih izobrazevalnih programov na podrocju viSjega strokovnega izobrazevanja v obdobju 2008—-11
Konzorcijski partnerji:

G 4

SOLSKI CENTER VELENJE

VISJA
STROKOVNA |
EKONOMSKA | SOLA \

*

Operacijo delno financira Evropska unija iz Evropskega socialnega sklada ter Ministrstvo RS za Solstvo in Sport. Operacija se izvaja v
okviru Operativnega programa razvoja ¢loveskih virov za obdobje 2007-2013, razvojne prioritete Razvoj cloveskih virov in vsezivijenjskega
ucenja in prednostne usmeritve IzboljSanje kakovosti in ucinkovitosti sistemov izobraZevanja in usposabljanja.

Solski center
Novo mesto
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