Comunicare in sala
e nel proprio locale

RIFLESSIONI DI SIRO MANTOVANI, DOCENTE DI COMUNICAZIONE
AL CFP SCUOLA ALBERGHIERA “NAZARENO" DI CARPI (MO)




Cameriere, pasticcere, barista oggi: professioni al bivio.

Troppo spesso se ne vedono che galoppano sudati, immusoniti e
disattenti a quel che mostrano al cliente in termini d'immagine, stile e
professionalita.

Troppo spesso sono, © vengono considerati, “porta-piatti” goffi e anonimi,
mentre dovrebbero essere purosangue di classe, primi attori su quel
palcoscenico straordinario che € la Sala.



Convivier, Cols (collaboratore di sala), Gourmentier, Restaurant Steward,
Platiere, Food Adyvisier. Nomi creativi, anche se non € la forma che va
rivista bensi la sostanza.

Gualtiero Marchesi: «se nobilitiamo la professione forse non c’e bisogno di
cambiare il nomen.
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https://www.youtube.com/watch?v=Za0jE6QDmT0
https://www.youtube.com/watch?v=Za0jE6QDmT0

Quali caratteristiche dovrebbero avere un maitre, un pasticcere, un barista?

la testa

si vain scena
I'accoglienza
la postura
basta la parola

a ‘‘scuola” di stile
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https://www.youtube.com/watch?v=BNTn-k9EaYk
https://www.youtube.com/watch?v=BNTn-k9EaYk

La testa

Nel senso di determinazione, assoluta dedizione.

Tutte le cose sono ben fatte solo quando sono ben pensate, quindi ogni
volta, prima di entrare in servizio, occorre contemplare per qualche
minuto quale risultato si intende ottenere.

Cio prescinde dalla regola delle regole: I'amore incondizionato per il
lavoro.



Sl va In scena

Un maitre professionista, un barista, un pasticciere, sono attori in scena.

| clienti-spettatori vanno conquistati, soddisfatti, affascinati, “rapiti”. La
presenza nello spazio va quindi calibrata all'impellenza di questo scopo.

Non solo il corpo, ma il modo di indossare la divisa e maneggiare
I'attrezzatura (posizionamento delle stoviglie, porgere il listino del menu),
devono sintonizzarsi con lo stile elegante, “pulito”.



L'accoglienza

Quando il cliente arriva ci impiega 30 secondi a farsi una prima
impressione del locale e difficiimente la cambierd perché essa si imprime
inesorabilmente nel cervello. Del resto, si sa che quando una situazione ci
si presenta antipatica difficiimente poi cambiamo idea.

Ecco perché I'accoglienza deve conquistare:
sfoggiare un sorriso vero con sguardo positivo
formule di cortesia nel saluto e nella fase di accompagnamento al tavolo.

Mai sembrare costruiti o adulatori, il cliente lo percepisce e cio puo
ritorcersi negativamente.



La postura

Il inguaggio non verbale (gesti e tono di voce) interessa il 93% del totale
della comunicazione interpersonale. In tanti non si rendono conto di
comunicare esclusivamente dal collo in su. Perché frascurare quella fonte
inesauribile di messaggi che € il corpo?

L'interazione non verbale va pensata e curata in ogni minimo dettaglio.



La postura (2)

Posizionarsi elegantemente nello spazio significa tenere la linea testa-
collo-petfto-bacino-ginocchia retta ma non rigida, perché la postura non
deve essere marziale, bensi comunicare eleganza, sicurezza di sé, stile
professionale.

| piedi paralleli e leggermente divaricati facilitano la distribuzione del peso
del corpo sulle gambe, tfrasmettendo I'impressione di essere ben piantati
a terra e pronti al bisogno.

La camminata non potra che conseguirne elegante, senza dondolamenti
fastidiosi alla vista (procedere come su due ipotetici binari paralleli).



Basta la parola

Parlare in sala € sinonimo di chiarezza, espressivita, cordialita, precisione e
completezza. Fuori puo anche esserci la fine del mondo, ma chi € dentro
dovrd recepire la sensazione di essere nel posto piu invitante
dell’'universo, dove trascorrere un paio d’'ore indimenticabili. Le frasi di
cortesia dovranno alternarsi alle spiegazioni piu accurate, sempre
tenendo presente che:

a) un buon comunicatore € un buon ascoltatore

b) quando si parla, le pause sono piu importanti delle parole, perché ne
rafforzano il senso e ne caricano la potenza evocativa.



Basta la parola (2)

Abituarsi a modulare tono, volume e intensita.

Evitare la monotonia giocando con la gamma cromatica della voce.
Mantenere la vivacita dall’inizio alla fine della frase.

Scandire le vocali, indispensabili alla comprensione di tutto il resto.

Accompagnare la parola con la gestualita delle mani, se spontanea
meglio ancoraq, perche le mani possono diventare |'evidenziatore, il
sostegno, delle parole.

Occorre parlare con il corpo, proiettandosi verso I'interlocutore aprendosi
al dialogo evitando di incrociare le braccia (chiusura), le gambe o le
mani sul basso ventre.



Basta la parola (3)

Tre pilastri :
logica = fare affermazioni credibili, argomentate

pathos = passione, entusiasmo, credibilita: che un piatto sia delizioso devo
esserne convinto io per primo, solo cosi potro trasmetterlo efficacemente
al cliente

coerenza = congruenza tra pensiero e parola.



Basta la parola (4)

Cio che si pronuncia va scandito

Il feedback (la risposta diritorno) deve essere totale, senno ci si deve
ripetere, in diversi modi, con esempi, metafore, similitudini, fino a quando
si € certi che il cliente abbia recepito non al 99, ma al 100%.

Non parliamo per noi stessi, ma per essere capiti, quindi vale la pena che
CiO avvenga completamente.



A scuola di stile

L'importanza della comunicazione sta prevenire le richieste del cliente (in

proprio nella capacita diinsegnare e linguaggio tecnico: il “terzo
trasmettere occhio”
I'importanza del sorriso innescare |'ascolto attivo e le

tecniche dello comunicazione
paraverbale e non verbale per
I'eleganza della postura gestire una comunicazione
interpersonale che, con efficacia,
sia in grado di conquistare

come correggere una camminata I’avventore, metterlo a proprio
goffa, capire in un attimo chi si ha agio nel locale e farlo tornare.

di fronte interpretandone i gesti

I'’energia positiva dello sguardo

il fascino delle frasi di cortesia



A scuola di stile

Una carriera d’alto livello non puo prescindere da queste premesse.

La comunicazione € prima di futto “un atto d’amore” perché presuppone
il rispetto e la considerazione dell'interlocutore

Imparando a comunicare si pongono le basi di una professione ricca di
passione ed opportunita.





https://www.youtube.com/watch?v=QJo-Cv0Y8gk
https://www.youtube.com/watch?v=QJo-Cv0Y8gk



https://www.youtube.com/watch?v=QFbhYCkAKqk
https://www.youtube.com/watch?v=QFbhYCkAKqk

La presentazione efficace del menu

Quando il cliente sireca al ristorante, ma anche al bar o in pasticceria
non intende esclusivamente affrontare un “evento gastronomico”.

La qualita del pasto e indubitabilmente importante, ma non
fondamentale, perché I'avventore spesso intende riservarsi un paio d’'ore
di serenita, allegria, benessere e, magari, cucina eccellente.



Presenftazioni efficaci

Purtroppo, quella che dovrebbe essere una modalita gestionale
scontata, non sempre viene attuata

Sono sempre piu numerosi i localiin cui le buone maniere, la cordialita ed
il rispetto del cliente vengono sistematicamente trascurate

Grave errore: «basta servire in tavola, il piu veloce possibile, farsi pagare,
arrivederci e grazien.





https://www.youtube.com/watch?v=Dxb4nqrAOMs
https://www.youtube.com/watch?v=Dxb4nqrAOMs



https://www.youtube.com/watch?v=OjoghubWTF8
https://www.youtube.com/watch?v=OjoghubWTF8

Presentazioni efficaci: INDICE

efficacia e credibilita
la forza delle parole
struttura della comunicazione

narratori del gusto



Efficacia e credibilita

Componente essenziale di questo aspetto professionale € la
presentazione efficace del menu e di futti i suoi componenti.

Per “efficace” siintende la modalita fascinosa, persuasiva, che conquista,
perché se il maitre/cameriere non € il primo ad essere convinto di cio che
propone non potra mai esprimersi con la consapevolezza, |'energia e la
determinazione che seducono.



Domanda ricorrente

«Ma se sappiamo che cio che proponiamo non € pregiato, come
dobbiamo comportarci¢ Mentire al cliente?)

Premesso che ogni bugia detta a fin di bene € sempre condonabile,
questo e il classico caso in cui non importa essere sinceri © meno, importa
essere credibili; condizione determinata dal grado di fiducia instaurata
col cliente nel corso del servizio.

Nessun cameriere deve “ingannare” e, se proprio vi € costretto, deve
presentare |la pietanza senza insistere, sottolineandone gli aspetti positivi
e, allo stesso tempo, proponendo alternaftive.





https://www.youtube.com/watch?v=ghEclsqiiPQ
https://www.youtube.com/watch?v=ghEclsqiiPQ

La forza delle parole

Convincere il cliente della straordinarieta del menu € il compito piU arduo
e affascinante che spetta al maitre/cameriere, non solo nell’ambito dei
ristoranti pluri-stellati.

Anche la piu sperduta e rispettabile trattoria dovrebbe curare la
“comunicazione interpersonale” con la suggestione delle parole.



Struttura della comunicazione

Il messaggio comunicativo € composto per il 7% dalla parola; al 38% dal
tono della voce (paraverbale) e al 55% dal linguaggio non verbale.

Il tono della voce non fa parte della parola in guanto strettamente
correlato alla condizione psico-fisica, mentre del non verbale fanno parte
I movimenti del corpo (espressioni facciali, gesti e atteggiamenti), i
fenomeni paralinguistici (variazioni del tono di voce, struttura delle pause,
silenzi, riso, sorriso, sbadiglio, pianto), la distanza fra le persone
(prossemica), gli artefatti (abbigliamento, trucco, acconciaturag,
ornamenti) € i cenni inconsci.



Non-verbale

| cenni inconsci sono impercettibili e alqguanto importanti perché
spontanei e quindi “veri”, sinceri.

Essi possono essere di diverse tipologie: prossemici (gestione dello spazio),
cinesici (piccoli movimenti, cenni, visibili solo grazie ad un attento spirito
d’'osservazione. Es. tic, rossori, micro-toccamenti).





https://www.youtube.com/watch?v=WKxFR28ipsc
https://www.youtube.com/watch?v=WKxFR28ipsc

Linguaggio del corpo

Il corpo umano € uno straordinario motore comunicativo. Vediamo, in breve,
i suoi elementi piu importanti:

lo sguardo (diretto, positivo, convincente)

il sorriso (contagioso solo se sincero; chiave che apre ogni porta
caratteriale)

le mani (evidenziatori delle parole, sostegno dei concetti)

la postura (dritta ma rilassata, espressione massima di ordine, eleganza e
stabilita, anche psicologica).



Siamo tutti comunicatori

Ogni persona, nessuno escluso, puo diventare un oftimo comunicatore
se, consapevole di questi strumenti, li fa funzionare futti assieme,
provando e riprovando, in ogni occasione (pubblica e privata) di fronte
agli amici, ai colleghi di lavoro o anche ai famigliari. Solo cosi scoprirc
capacita inaspettate, straordinaria sinfonia di



Narratori del gusto

Una volta consapevoli del potenziale di questi inestimabili dispositivi
relazionali, al professionista di Sala (cosi come al nuovo ruolo dello chef,
sempre piu spesso chiomato ad esporre ai clienti i procedimenti di
preparazione dei piatti), non rimane che sbizzarrirsi a provare e riprovare a
formarsi un appeal, per convincere il cliente seducendolo.

Nasce cosi, ai bordi del tavolo, una nuova figura capace di porre al
centro di ogni evento ciascun ospite, in grado di guidare l'interlocutore in
una dimensione inedita di viaggi sensoriali divertenti e coinvolgenti, fatti
di cose serie proposte in modo ludico e accattivante.



Narratori del gusto

Per presentare al meglio una pietanza € bene ricorrere alle qualita
principali che |o caratterizzano, quindi occorre conoscere |'adeguata
gamma di aggettivi congruenti.

Tali aggettivi si ricavano dopo un attenta analisi sensoriale degli
ingredienti piu importanti del piatto stesso. Se, per esempio, devo
presentare il profiterole, usero aggettivi quali cremoso (relativo al
cioccolato), fresco (latte, chantilly) e morbido (bigne).

Mai, mai e poi mai usare I'aggettivo “BUONO”! E scontato, ovvio, banale;
come dire che I'acqua & bagnata. E chiaro che cliente si rechi in un
ristorante per assaporare qualcosa di buono; meno assodato che degusti
una pietanza prelibata.



Narratori del gusto

Da evitare tutti i suffissi linguistici di alterazione: accrescitivi (da piafto @
piattone); diminufivi (da gustoso a gustosetto); vezzeggiativi (da morbido
a morbiduccio); peggiorativo (da dolce a dolciastro).

Quando non si trovano gli aggettivi adeguati, si va sul sicuro pescando
nel mazzo di attributi universali come squisito, gustoso, delicato,
eccellente, succulento, stuzzicante, saporito, invitante, appetitoso,
gradevole, piacevole, sfizioso, efc.



Narratori del gusto

Impreziosire la presentazione con termini specifici del gusto: tenero,
fragrante, aromatico, corroborante, tonico, ricostituente, energetico, efc.

Calibrare le locuzioni avverbiali in base alle necessita; suggestivo
stratagemma linguistico per impreziosire I'esposizione qualificativa della
vivanda: espressioni come “appena fatto”, “leggermente saporito”,
“piacevolmente amarognolo”, “sufficientemente cotto”, “Ygradevolmente
addolcito”, etc. arricchiscono di charme evocativo, delicato ed
altamente qualificato la presentazione.



Narratori del gusto

Non dimenticare, infine, di accompagnare la parola col sorriso, lo
sguardo, i gesti e la proiezione del corpo armonizzati verso il cliente, tanto
da sedurlo con la leggerezza della simpatia e I'incanto della

professionalita.
E vedrete che sicuramente ritornera.



