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Il servizio al tavolo

Il rapporto con il cliente in una gelateria d'asporto si esaurisce nel giro di
pochi minuti; consumando il prodotto in negozio & piu facile valorizzare
un aspetto che deve essere fondamentale per il gelatiere, quello della

comunicazione

In un periodo in cui si hanno problemi di disponi-
bilita di tempo e risorse, e forse paradossalmente
proprio per questo, si continua ad apprezzare la
possibilita di fruire di un piccolo spazio per gustare
qualcosa di buono, si desidera ritagliarsi un mo-
mento per staccare, ritrovarsi con la famiglia o gli
amici, semplicemente fare una pausa pranzo diver-
sa con i colleghi.

E cosi il modello di gelateria con servizio al tavo-
lo funziona e prospera, pur complicato dalla barriera
dei costi, della burocrazia e cosi via.

Il talento imprenditoriale in questo senso ricopre
un ruolo fondamentale, la passione per il proprio la-
voro permette di andare oltre tutti i possibili ostacoli.
Questo perlomeno & il parere dei partecipanti al talk
show di questo mese.

Se quindi da un lato i consumatori frequentano
o addirittura affollano i punti vendita, d'altro canto
i gelatieri hanno a disposizione la preziosa opportu-
nita di instaurare un rapporto con i propri clienti, fi-
delizzandoli sino a riuscire a rappresentare il punto di
riferimento per il gelato di qualita.

Hanno portato il loro parere in merito a questo ar-
gomento Patrizia De Luca, del Dipartimento di Scien-
ze economiche, aziendali, matematiche e statistiche
dell'Universita degli Studi di Trieste che ha sintetica-
mente affrontato il tema dell’evoluzione dei modelli
relativi alla ristorazione, mentre Simona Della Bona
della Gelateria Eugenio di Massa Carrara, Candida
Pelizzoli della Gelateria Oasi di Fara d’Adda (Berga-
mo), Paolo Riolfo, della Gelateria Pinotto di Calizzano
(Savona) e Riccardo Schiavi della Gelateria La Pasqua-
lina di Bergamo hanno raccontato la loro esperienza.

LA TEATRALIZZAZIONE

DEL PUNTO VENDITA

P.D. “Per capire se e quanto il modello di gelateria
con servizio al tavolo oggi sia attuale, & necessario
guardare alle trasformazioni che negli ultimi anni
hanno coinvolto il mondo dei bar e della ristorazione,
in particolare dei caffé e delle enoteche (coffee shop
e wine store sono i termini che forse ora vanno piu di
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moda). Al verificarsi della crisi dei vecchi modelli, le
nuove tendenze hanno messo in luce la necessita di
rispondere alla domanda non solo con un prodotto o
un servizio, ma cercando di soddisfare anche esigen-
ze piu latenti.

Si pud ricondurre questo discorso all’economia
dell'esperienza, al marketing esperienzale e a tutto
qguel campo di ricerca accademica e di sperimenta-
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zione operativa che ha fatto nascere nuo-
vi modelli di offerta orientati a mettere in
scena delle esperienze per i consumatori, in
cerca di emozioni pit che di prodotti, at-
traverso la "teatralizzazione del punto ven-
dita”. L'ambiente complessivo, costituito
da elementi tangibili e intangibili (assorti-
mento, arredamento, luci, colori, materiali,
suoni, profumi, persone eccetera), diventa
quindi un forte strumento di comunicazione
e coinvolgimento del consumatore.

| temi come |'offerta di prodotti di qua-
lita, I'organizzazione di particolari eventi, la
fusione tra stili e tendenze, la valorizzazio-
ne della cultura gastronomica, l'ibridazione
multietnica sono solo alcuni dei temi che
stanno dominando la scena di tanti Paesi e
mercati.

Che cosa hanno fatto le gelaterie per
adeguarsi a queste nuove tendenze? Il
buon gelato di qualita & ancora necessario,
ma forse non piu sufficiente per invitare e
trattenere i clienti all'interno della gelate-
ria. Puo essere anche questo un interessan-
te campo di ricerca, che deve pero venire
stimolata dagli operatori, se interessati”.

IL MESTIERE PIU BELLO

DEL MONDO

S.D. “La nostra gelateria é stata fondata dal
nonno, Eugenio Vitolli, nel 1930. In quegli
anni, oltre al bar gelateria, il lavoro dava



molto spazio alla vendita ambulante. | car-
rettini che portavano il gelato alle famiglie
n centro citta, al mare e nelle frazioni colli-
nari erano sei.

Ovviamente negli anni 70 questa ten-
denza & via via scomparsa, per dedicare
oIl spazio al locale. E da quel periodo che
nizia a svilupparsi la creazione delle coppe
gelato e dei primi cocktail. Nei primi anni le
coppe proposte erano le classiche macedo-
nie di frutta, gli affogati al caffe, al cioccola-
to e l'arcinota 'Pesca Melba'.

In generale, credo che le caratteristiche
del locale dipendano dal tipo di attivita,
ossia se € prettamente stagionale o aperta
tutto I'anno. Nel primo caso é indispensa-
bile avere, anche se piccolo, un 'giardino’
accogliente e riservato, che permetta al
cliente di gustare una coppa gelato con un
oo’ di tranquillita.

Nel secondo caso c’'é necessita di uno
spazio interno o, se esterno, riscaldato, che
faccia venire la voglia di un gelato anche
nelle giornate fredde e piovose.

Per potere fare servizio al tavolo e quindi
somministrazione, bisogna essere registrati
come 'Pubblico Esercizio’, essere iscritti al
Rec e avere i doppi servizi. Di conseguen-
za, il locale deve avere dimensioni maggiori
rispetto a chi ha una classica gelateria arti-
gianale. Comunque credo che non sia ne-
cessario avere il classico bar e la licenza per

superalcolici, oggi la tendenza & quella di
abbinare una caffetteria alla gelateria, per
ootere garantire all’attivita un lavoro co-
stante durante tutto |'arco dell’anno. Owvvia-
mente una gelateria caffetteria che fa anche
servizio al tavolo, nei giorni di intenso lavo-
ro ha bisogno di avere un commesso sia al
reparto gelato che a quello del caffé e un
cameriere.

Detto questo, credo che il servizio al
tavolo convenga quando l'attivita ha gia
spazi adeguati da dedicare a tale attivita
e quando il nucleo familiare & abbastanza
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nutrito. Purtroppo negli ultimi anni trovare
personale & sempre pil difficile, e il servi-
zio al tavolo comporta spese maggiori, che
spesso ¢ difficile sostenere, poiché il lavoro
si concentra nei fine settimana.

Il periodo estivo & di certo quello di
maggiore consumo, la sera si concentra la
vendita delle coppe, anche se negli ultimi
anni c'é chi gradisce pranzare con una bella
macedonia e gelato.

Nel periodo invernale il consumo di cop-
pe gelato & prevalente il venerdi e sabato
sera e la domenica pomeriggio.

Tornando alla nostra attivita, direi che
il 20% della nostra clientela usufruisce del
servizio al tavolo.

Osservando queste persone si nota che
i piu giovani seguono la tendenza anche
nella scelta dei gusti e nelle coppe gela-
to, quindi si cerca di capire e ricreare con il
semplice gusto di gelato e con una coppa
cio che é loro piu gradito. In questo periodo
| piu gettonati sono i gusti vodka-RedBull, e
ovviamente una coppa a base di fragole fre-
sche e gelato Vodka-RedBull. Generalmen-
te, ai giovani piace tutto cid che & variegato
o semplicemente piu ‘paciugato’!

Gli adulti invece sono fedeli alla cosid-
detta coppa mista, specialmente gli uomini,
mentre le signore amano frutta fresca e ge-
lato allo yogurt.

Credo che i giovani siano sempre i gio-
vani, ossia cambiano i tempi ma i ragazzi
di vent'anni fa sono come di quelli di oggi:
golosi, aperti alle novita e con tanta voglia
di fare confusione!

Negli anni 80 disponevamo di quasi 300
posti a sedere (fra esterno e interno) per |l
servizio al tavolo, oggi li abbiamo ridotti
quasi alla meta, lasciando tavoli liberi per
chi semplicemente vuole gustarsi un cono
comodamente seduto, specialmente per le
famiglie con i bambini piccoli. Si sa, i bam-
bini sono sempre irrequieti e tendono a
spalmarsi il gelato sui vestiti, quindi se sono

seduti le mamme |i controllano meglio e si
arrabbiano di meno!

Certo, purtroppo la burocrazia non ha
mai fine, ogni anno c¢'é una novita che com-
plica ulteriormente il lavoro. Spesso si arriva
al punto in cui viene voglia di chiudere e
aprire un locale piu piccolo a gestione fa-
miliare. Ma la passione per il nostro lavoro
e |I'appagamento che ci regalano i sorrisi
soddisfatti dei nostri clienti ci consentono
di guardare avanti, di migliorare ogni anno
| nostro servizio, anche perché e il modo
migliore di onorare il nonno Eugenio, che
ci ha regalato il mestiere piu bello del mon-
Aol

RACCONTARE I PRODOTTI

C.P.: "Tutto si imposta su una corretta co-
municazione, una comunicazione con il
cliente che deve essere assidua, precisa,
tesa a fare cultura sul mangiare giusto. Per
me e importantissimo che noi tutti, io con
il personale, sappiamo di dovere esporre
e spiegare nel dettaglio la proposta. Una
proposta che deve essere sempre diversa,
tarata sulle materie prime di cui si dispone
in un determinato momento, prodotti sta-
gionali e su questi riuscire a costruire 4 o 5

['ambiente complessivo diventa un forte strumento di comunicazione

e coinvolgimento del consumatore

Patrizia De Luca
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Meglio lasciare qualche posto libero per gustare il cono, soprattutto

per | bambini, in modo che anche le mamme siano piu tranquille...

ricette diverse che li valorizzino basandosi
sulle proprie capacita creative, artigianali...
lo guardo ai ristoranti stellati, in cui non si
riceve pit il menu ma si ascoltano dal titola-
re o dallo chef le portate del giorno.

Tutto questo ovviamente & possibile
quando si ha la possibilita di fare accomo-
dare i propri clienti al tavolo, quando si ha
‘'opportunita di impostare un rapporto con
| propri clienti.

La mia attivita I'anno prossimo compie
25 anni e deve riconoscere che ogni dome-
nica i clienti aumentano, abbiamo la gente
che aspetta, al punto di dovere distribuire i
numeri e poi man mano fare entrare le per-
sone. | nostri clienti ormai sono abituati agli
stravolgimenti del menu, a vedersi arrivare
coppe che sono anche piu belle di quelle
fotogratfate nella lista.

La mia attivitad funziona, nonostante le di-
verse possibilita economiche, vedo che le
famiglie intere si riuniscono ai tavolini per la
merenda e ai tavolini sono sedute persone
delle eta piu diverse. Per tutti vale la stes-
sa regola, il cliente va coinvolto, gli vanno
raccontati i prodotti anche come vengono
preparati, si deve invogliare a mangiare cor-
rettamente.

Simona Della Bona

Cosi un'attivita diventa un punto di riferi-
mento nel suo settore agli occhi del consu-
matore: vale per la pizzeria, come, appunto,
per la gelateria. In questo senso la serieta
e |la professionalita diventano davvero carte
vincenti. Credo infatti che quando si espri-
me una passione che & concreta, vissuta
giorno per giorno per il proprio lavoro, si
possono davvero conquistare risultati im-
portanti. Non si puo affrontare un lavoro
come il nostro per sete di denaro, si deve
investire nella propria creativita”.

UN INVESTIMENTO IMPORTANTE
P.R. "Mio padre diede inizio alla nostra at-
tivita nel 1958 a Calizzano, in provincia di
Savona, quando comincio la produzione
di gelati. Allora come oggi utilizziamo solo
materie di prima qualita, senza nessun uso
di preparati e semilavorati, sequendo inve-
ce la stagionalita per i nostri gusti e abbia-
mo sempre fatto servizio al tavolo.
Inizialmente, nella sede precedente, |l
servizio era piu oneroso e complesso, per-
ché si trattava di un locale molto grande, di-
viso in sale diverse e dispersive, alle quali in
estate si aggiungeva un ampia zona esterna.
Da quasi vent’anni abbiamo spostato |"atti-

vita, sempre nella piazza principale di Ca
lizzano, in un locale piu piccolo, molto pic
carino e meglio gestibile dal punto di vista
del servizio. Questo € composto da una sala
principale con il bancone e un terrazzinc
esterno, sopraelevato rispetto alla piazza
dove trovano posto 5 tavoli da 4 persone
Nei mesi invernali e quando le condizion
meteo impediscono la permanenza all'aria
aperta utilizziamo una saletta interna, sem-
pre con 20 posti a sedere. In ogni casc
servire il cliente certamente comporta ur
investimento a livello di personale, macch-
nari (lavacoppe eccetera), arredamento e ¢
richiesta licenze pit oneroso.

Osservando la clientela, direi che non
esiste piu la stagione dei gelati, ma logi-
camente il tempo, 'ubicazione del locale
le feste e le manifestazioni condizionano
consumo.

D'altra parte, il tempo di permanenza a
tavolo dipende molto dall’eta del consuma-
tore: i giovani preferiscono gustare il gelato
passeggiando, o fermandosi relativamente
poco. | clienti pit avanti con 'eta usufrui-
scono del servizio al tavolo e per maggiore
tempo. Nella nostra realta non e possibi-
le stabilire una percentuale attendibile sul

La comunicazione con il cliente deve essere assidua, precisa, tesa a fare

cultura sul mangiare in modo sano e corretto

Candida Pelizzoli
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| giovani preteriscono fermarsi relativamente poco. | clienti piti maturi

usufruiscono del servizio al tavolo per un tempo maggiore

celato servito e quello da asporto, perché
essendo in un paese di montagna, questa &
troppo legata alle condizioni del tempo.
Bisogna dire che i clienti piu avanti con
'eta sono piu esigenti, forse meno capaci
di capire la qualita del prodotto.
Ovviamente, i bambini sono portati a
scegliere piu con la vista e con il nome del
gusto: da qui la nascita di gusti improbabili,
quali il "puffo”, e altri con colori artificio-
si, frutto di un mix di coloranti. Questo non
rende giustizia al vero gusto del gelato. |l
gelato dev'essere qualita e semplicital”.
OLTRE IL MODELLO
“SOLO” GELATERIA
R.S. “Ognuno fa quello che sente, ciascuno
applica la sua strategia imprenditoriale. I

Paolo Riolfo

fatturato & senza dubbio un indicatore im-
portante, ma non siamo tutti uguali e credo
che questo venga fuori alla prova dei fatti.

A me, per esempio, la gelateria d'aspor-
to sta stretta. Ha sicuramente costi di ge-
stione minori, una gelateria d'asporto pud
permettersi di chiudere 3 o 4 mesi, ma se-
condo me avere il locale & bello, da mag-
giore soddisfazione.

Il rapporto con il cliente nel momento in
cui chiede un cono da passeggio dura cir-
ca due o tre minuti: offrendo la possibilita
di sedersi a gustare il proprio prodotto si-
gnifica avere la possibilita di instaurare una
relazione, anche solo mezz'ora, ed & questo
che per me & importante.

Anche se devo riconoscere che oggi la
gestione del cliente & piu complicata che in

Non si puo fare il nostro lavoro ed essere solo

attaccati ai numeri di fatturato, € importante

potere esprimere la propria passione

Riccardo Schiavi
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passato, di solito faccio un esempio indica-
tivo per tutti: oggi si possono chiedere 15
tipi di cappuccino.

E guesto in una situazione abbastanza
impegnativa sin dall’inizio, dall’avviamento
si devono predisporre strutture, dai bagni
agli spazi adeguati con i costi d'affitto rela-
tivi, ottemperare a una serie di regole sem-
pre piu stringenti in termini di pulizia e poi
le varie 626 eccetera.

La mia attivita é situata in centro a Ber-
gamo e il 90 per cento dei clienti sono af-
fezionati. Clienti che in genere, a livello di
fasce orarie di presenza, sono abbastanza
costanti con un’interessante novita che
prende piede, ossia il pranzo a base di ge-
lato, sicuramente meglio gustato a un tavo-
lino piuttosto che per strada...

Credo pero che la gelateria, "solo” gela-
teria con servizio al tavolo sia morta. Un’at-
tivita di questo tipo per funzionare deve es-
sere polivalente, bisogna offrire anche altro:
cioccolato, caffetteria...

Ma davvero |'importante & esprimere il
proprio sentimento nel lavoro, cercare di
portare i valori, non essere solamente attac-
cati ai soldi!”.



