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ROZDZIALE 1

WITAMY W BRANZY
GOSCINNOSCI

U SIEBIE, W STANACH, BYLISMY na szczycie.

Nasza restauracja Eleven Madison Park niedawno otrzymata cztery
gwiazdki od ,New York Timesa”, a takze kilka nagréd Jamesa Bearda. Ale
kiedy wraz z moim partnerem, szefem kuchni Danielem Hummem, przy-
bylismy na przyjecie kokrtajlowe w noc poprzedzajaca rozdanie nagréd dla
pig¢dziesigciu najlepszych restauracji na $wiecie w 2010 roku, World's 50 Best
Restaurants 2010, zrozumielismy, ze to byta zupetnie inna liga.

Wyobraz sobie stynnych szeféw kuchni i restauratoréw, o ktérych tylko
styszales, a kt6rzy kreca si¢ gdzies obok, popijaja szampana i spotykaja si¢
ze znajomymi — i zaden z nich z nami nie rozmawia. Nigdy wczesniej nie
czutem si¢ tak bardzo jak pierwszoklasista z liceum, ktdry prébuje si¢ dowie-
dzie¢, gdzie ma usia$é. Nawet wtedy, gdy naprawdg bylem pierwszoklasista.

Zaproszenie na t¢ imprezg to wielki zaszczyt. Nagrody dla pieédziesig-
ciu najlepszych restauracji zostaly rozdane po raz pierwszy w 2002 roku,
ale natychmiast staly si¢ bardzo znaczace w branzy. Przede wszystkim o ich
przyznaniu decydowato jury sktadajace si¢ z tysigca uznanych ekspertéw
z catego $wiata. Nigdy wczesniej nike si¢ nie zastanawial nad tym, jak
wzgledem siebie wypadajg najlepsze restauracje na $wiecie. Whasnie dlatego
te nagrody staty si¢ bodZcem dla restauratoréw prowadzacych wspomniane

lokale: aby nie ustawaé w wysitkach i nie spoczywa¢ na laurach.
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10 SZTUKA GOSCINNOSCI

Ceremonia wreczania nagrod odbyta si¢ w londyniskim Guildhall, tak kré-
lewskim i imponujacym, ze réwnie dobrze moglaby mie¢ miejsce w samym
patacu. Wreszcie razem z Danielem usiedlismy, bardziej niz tylko trochg onie-
$mieleni. Zaczelismy glupio si¢ zastanawia¢, gdzie tez moglismy uplasowad
si¢ na liscie, na podstawie tego, gdzie siedzieliémy wzgledem takich szeféw
kuchni jak Heston Blumenthal z angielskiej restauracji Fat Duck czy Tho-
mas Keller z Per Se, ktérzy rok wezesniej znalezli si¢ w pierwszej dziesiatce.

Zgadywatem, ze na czterdziestym miejscu. Daniel, ktéry zawsze jest
wickszym optymista, zaktadal miejsce trzydzieste piate.

Swiatla przygasty, grata muzyka. Gospodarzem wieczoru byt przystojny,
elegancki Brytyjczyk. I cho¢ jestem prawie pewien, ze przed wybuchem
bomby odbyly si¢ wszystkie grzecznosciowe formalnosci i uprzejmosci w sty-
lu ,dzickujemy za przybycie”, niewiele z tego zapamigtalem. Uslyszalem
jedynie, jak me¢zczyzna powiedziat: ,Na dobry poczatek numer pigédziesiat,
prosciutko z Nowego Jorku: Eleven Madison Park!”.

Zmiotto nas z powierzchni. Pochylilismy glowy i wpatrywalismy si¢
W swoje Stopy.

Niestety nie moglismy wiedzie¢ (poniewaz zostaliémy zaproszeni na to
wydarzenie po raz pierwszy i poniewaz nasza restauracja zostala wyczytana
jako pierwsza), ze w momencie, gdy konferansjer wyczytuje nazwe restaura-
¢ji, na wielkim ekranie pojawia si¢ obraz przedstawiajacy osoby odbierajace
nagrode. Dzigki temu reszta audytorium mogta zobaczy¢, jak poszczegdlni
laureaci si¢ z niej ciesza.

Tylko ze my si¢ nie cieszylismy. Bylismy na samym koncu listy! Gdy prze-
razony dostrzegtem nasze przygnebione twarze na wysokim na trzydziesci stép
ekranie, szturchnatem Daniela i obaj zdobyli$my si¢ na wymuszone u§miechy
i machniecia. Ale to byto za mato i za pézno. Audytorium wypetnione po
brzegi najbardziej znanymi na $wiecie szefami kuchni i restauratorami —
naszymi bohaterami — zostato juz $wiadkami naszej kleski. Ta noc skoriczyta
si¢ dla nas, zanim w ogdle si¢ zaczeta.

Na pézniejszym przyjeciu natknelismy si¢ na Massima Botture, wloskiego
szefa kuchni w restauracji Osteria Francescana z siedziba w Modenie, ktéra

moze si¢ pochwali¢ trzema gwiazdkami Michelina i ktdra znalazta si¢ na
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sz6stym miejscu na liscie (nie zeby$my liczyli). Zobaczyt nas, rozesmiat si¢
i nie mégt przesta¢: ,,Chlopaki, wygladaliscie na dwa nieszczescia!”.

No moze i tak, bo jakos nie bylo nam z Danielem do $miechu. To oczy-
wiscie byt wielki zaszczyt znalez¢ si¢ na liscie pigédziesigciu najlepszych
restauracji na $wiecie i doskonale o tym wiedzieliémy. Jednak — chyba
niekoniecznie chcieli$émy zaja¢ ostatnie miejsce.

Wezesnie wyszlismy z imprezy i wrécilismy do naszego hotelu, wziglismy
z baru butelke burbona i usiedliémy na schodach na zewnatrz, gotowi utopi¢
w nim nasze smutki.

Kolejnych kilka godzin spedzilismy na przechodzeniu przez pigé etapéw
zatoby. Od chwili kompletnego szoku, ktérego doznalismy na oczach calego
audytorium — czy to si¢ naprawdg stato? Poprzez wicieklos¢ — za kogo
do cholery oni si¢ uwazaja? Targowanie si¢ w kwestiach spornych i pochto-
nigcie wigkszej czgdci zawartosci butelki w depresji, aby wreszcie osiagnad
stan akceptacji.

Z jednej strony nazywanie jakiejkolwiek restauracji ,najlepsza na $wiecie”
jest catkowicie niedorzeczne. Cho¢ z drugiej znaczenie tej listy — World's
50 Best Restaurants — sprowadza si¢ do wymienienia miejsc, ktére maja
najwickszy wplyw na branz¢ restauracyjng w danym momencie.

Techniki, keérych hiszpanski szef kuchni Ferran Adria byt pionierem,
wprowadzity kuchni¢ molekularng na salony i do $wiata restauracji. Rene
Redzepi byt orgdownikiem zbierania pozywienia z ziemi i dzikiego potowu
w wodach otaczajacych jego kopenhaska restauracje Noma, dzigki czemu
narodzit si¢ trend na pozyskiwanie lokalnej zywnosci. Jesli jadate$ poza do-
mem albo przechadzates si¢ alejkami swojego sklepu spozywczego w ciagu
ostatnich dziesigciu lat, na pewno odczules, jaki wptyw wywarly te innowacje
na mojg branzg i nie tylko.

Wspomniani szefowie kuchni mieli odwagg zrobi¢ cos, czego nigdy
wezesniej nikt nie dokonal, i wprowadzi¢ elementy, ktére mialy wptyw na
wszystkich i na zawsze zmienily zasady gry.

My jeszcze tego nie dokonalismy. Ci¢zko pracowalismy, zeby dosta¢ si¢
na t¢ liste, ale czy co$ z tego okazalo si¢ tak naprawde przetomowe? Im dtuzej

rozmawiali$my, tym bardziej odpowiedz stawata si¢ jasna: nic.
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Mieli$my wszystko, czego potrzeba: etyke pracy, doswiadczenie, talent, ze-
sp6t. Ale zachowywalismy si¢ trochg jak uwielbiani kuratorzy — wybieralismy
najlepsze cechy najwysmienitszych restauragji i czynilismy je swoimi wlasnymi.

Nasza restauracja byta doskonala i uszczgdliwiata wielu ludzi. Ale tak
naprawde to byl dopiero poczatek rozmowy o zmianach.

Kiedy bytem mtody, tata dat mi przycisk do papieru z napisem: ,,Co bys
zrobit, gdybys$ wiedzial, ze nie mozesz zawies¢?”. Whasnie o tym myglatem,
gdy razem z Danielem napisaliSmy na serwetce: , Bedziemy numerem jeden
na $wiecie”.

Zrobilo si¢ bardzo p6zno, a butelka byta juz prawie pusta, gdy potykajac
si¢, wrécilismy do swoich pokoi. Czulem si¢ wykoriczony, ale moje mysli
uparcie powracaly do serwetki.

Wigkszos¢ szeféw kuchni z listy 50 Best wywierata wptyw dzigki kon-
centrowaniu si¢ na innowacjach, na tym co wymagato zmiany. A kiedy ja
myslalem o wplywie, jaki chciatem wywiera¢ na ludzi, koncentrowatem si¢
tylko na jednej rzeczy: moda przychodzi i odchodzi, ale ludzkie pragnienie
bycia otoczonym opieka nigdy nie przemija.

Kuchnia Daniela byta niezwykta; niezaprzeczalnie nalezal do najlepszych
kucharzy na $wiecie. Jesli zatem mieliby$my sta¢ si¢ restauracja z pasja, skupiona
celowo, catym sercem na wiezi i uprzejmosci — na dawaniu ludziom zaréwno
pracujacym w naszym zespole, jak i tym, ktdrych obstugiwalismy, poczucia
pewnej przynaleznosci — wtedy mieliby$my prawdziwa szans¢ na wielkosé.

Chcialem by¢ numerem jeden, ale to pragnienie nie dotyczylo jedynie
zdobycia prestizowej nagrody. Chcialem by¢ czgscia zespotu, ktéry ma raki
wplyw na ludzi.

Tuz przed zasnigciem wygladzitem serwetke i dodalem jeszcze dwa stowa:

»Nierozsadna goscinnos¢”.

Obstuga jest czarno-biata, zas goscinnosé kolorowa

Kiedy bylem mtodszy, szczycitem si¢ wymyslaniem pytan na rozmowe kwa-

lifikacyjna.
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Teraz wiem, ze najlepsza metoda jest brak metody: trzeba po prostu
rozmawia¢ tak, zeby cho¢ trochg kogo$ pozna¢. Czy ta osoba wydaje si¢
ciekawa i petna pasji w odniesieniu do tego, co bedziemy razem chcieli
stworzy¢? Czy jest uczciwa; czy jest kims, kogo mogg szanowaé? Czy moge
sobie wyobrazi¢, ze z tym kims§ zaréwno ja, jak i méj zesp6t bedziemy chetnie
spedza¢ duzo czasu?

Zanim jednak zdobylem do$wiadczenie, ktére pozwolito mi na przepro-
wadzanie wlasnie takiej rozmowy kwalifikacyjnej, jedno z moich ulubionych
pytai brzmiato: ,Jaka jest réznica migdzy obstuga a goscinnoscia?”.

Najlepszej odpowiedzi udzielita mi kobieta, ktérej ostatecznie nie zatrud-
nitem. Powiedziala: ,Obstuga jest czarno-biata, za$ goscinno$¢ kolorowa”.

Okreslenie obstugi jako czarno-biatej oznacza, ze swoja pracg wykonujesz
nalezycie i wydajnie. Natomiast okreslenie jej jako kolorowej — ze ludzie
czuja si¢ wspaniale z powodu tego, co dla nich robisz. Podanie odpowiedniego
talerza wlasciwej osobie przy wlasciwym stoliku jest obstuga. Ale zaangazo-
wanie si¢ w obstuge konkretnej osoby i nawiazanie z nig autentycznej wigzi
— to juz go$cinnos¢.

Daniel Humm i ja spedzilismy jedenascie lat, zmieniajac Eleven Ma-
dison Park, kochana, ale przeci¢tng dwugwiazdkowa knajpke serwujaca
dania z owocami morza i suflety, w restauracj¢ numer jeden na $wiecie. Na
list¢ 50 Best dostalismy si¢ dzigki nieustannym wysitkom w doskonaleniu
naszej czarno-biatej obstugi. Jednak dotarcie na sam szczyt zawdzigczamy
temu, ze dolaczyliémy do niej jeszcze technikolor — oferujac goscinnos¢ tak
niestandardowq i przesadzong, ze mozna ja opisa¢ tylko jako nierozsadna.

Mielismy radykalny pomyst na to, czego moga doswiadczaé nasi goscie,
i byt on diametralnie rézny od wszystkich innych pomystéw. ,Nie jestescie
realistami”, niezmiennie slyszeli$my za kazdym razem, gdy zastanawialismy
si¢ nad kolejng wizja. ,Jestescie nierozsadni”.

Jakby stowo ,nierozsadni” miato w jaki$ sposéb zamkna¢ nam usta —
i jak to czgsto bywa, zakoriczy¢ rozmowg. Zamiast tego tylko ja rozpoczeto
i zagrzato nas do dziatania. Poniewaz nikt, kto kiedykolwiek zmienit zasady
gry, nie zrobit tego, bedac rozsadnym. Ani Serena Williams. Ani Walt Dis-

ney. Ani Steve Jobs. Ani Martin Scorsese. Ani Prince. Wystarczy popatrzeé
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na rézne dziedziny zycia — sport, rozrywke, projektowanie, technologie,
finanse — trzeba by¢ nierozsadnym, zeby zobaczy¢ $wiat, ktérego jeszcze
nie ma i ktéry na razie nie istnieje.

Szefowie kuchni w najlepszych restauracjach na swiecie od dawna byli
znani z nierozsadnego podejscia do serwowania jedzenia. W Eleven Madison
Park wykorzystaliémy niezwykta moc bycia nierozsadnymi w kwestii tego,
jak sprawi¢, aby nasi goscie poczuli si¢ wyjatkowo. Pisz¢ t¢ ksiazke, poniewaz
wierze, ze nadszedt czas, aby kazdy z nas zaczat by¢ nierozsadny w kwestii
goscinnosci.

Oczywiscie mam nadziejg, ze kazdy w mojej branzy przeczyta t¢ ksiazke
i dokona wlasciwego wyboru. Wierze takze, ze ta idea moze spowodowaé
trzgsienie ziemi, wykraczajge daleko poza same restauracje. Przez wigkszo$é
swojej historii Ameryka funkcjonowata jako gospodarka produkcyjna; teraz
to gléwnie gospodarka ustugowa — a bardzo duza cz¢$¢ naszego PKB, po-
nad trzy czwarte, pochodzi z branzy ustugowej. Niezaleznie zatem od tego,
czy dziatasz w handlu detalicznym, finansach, na rynku nieruchomosci,
w edukagji, opiece zdrowotnej, ustugach komputerowych, transporcie czy
komunikacji, masz niesamowitg okazj¢, aby by¢ tak samo celowym i twér-
czym — tak nierozsadnym — w dazeniu do goscinnosci i serdecznosci
w stosunku do swoich klientéw, jak w kazdym innym rodzaju dziatalnosci.
Poniewaz to, czy dana firma dokonata wyboru, aby stawia¢ swéj zesp6t oraz
klientéw w centrum kazdej decyzji, jest tym, co bedzie odrézniaé te najlepsze
od reszty firm na rynku.

Niestety te warto$ci nigdy nie byly mniej cenione niz obecnie, w naszej
niezwykle racjonalnej i nastawionej na olbrzymia wydajnos¢ kulturze pra-
cy. Znajdujemy si¢ w trakcie cyfrowej transformacji. Usprawnita ona wiele
aspektéw naszego zycia, a jednoczesnie zbyt duzo firm zaniedbalo w tym
wszystkim samego czlowieka. Firmy skupily si¢ na produktach, a zapomniaty
o ludziach. I cho¢ by¢ moze nie da si¢ oceni¢ w kategoriach finansowych
ludzkiego samopoczucia, nawet przez moment nie mysl, ze jest ono bez
znaczenia. Wrecz przeciwnie.

Rozwiazanie jest proste, cho¢ nietatwe: nalezy stworzy¢ kulture goscin-

nosci. Co oznacza odpowiedz na pytania, ktdre sobie zadawalem przez caly
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swoja karierg: Jak sprawi¢, zeby ludzie, ktérzy dla ciebie pracuja i ktdrych
obstugujesz, czuli si¢ dostrzegani i wartosciowi? W jaki sposéb da¢ im poczu-
cie przynaleznosci? Jak spowodowad, aby poczuli si¢ cz¢scig czego$ wigkszego
niz oni sami? Jak sprawi¢, zeby czuli si¢ mile widziani?

W moim zawodzie od dawna toczy si¢ debata na temat tego, czy goscin-
nosci mozna si¢ nauczyé. Wielu szanowanych przeze mnie lideréw uwaza,
ze nie. Nie mogg si¢ z tym zgodzi¢. W istocie w 2014 roku wraz z moim
przyjacielem Anthonym Rudolfem, ktéry byl wéwczas dyrektorem gene-
ralnym Per Se, zorganizowaliémy konferencj¢ dla profesjonalistéw z branzy
restauracyjnej z zamiarem nauczania wlasnie tego.

Szefowie kuchni gromadezili si¢ na réznych konferencjach na catym $wie-
cie, ale nie bylo tego rodzaju spotkan dla 0séb pracujacych na sali restaura-
cyjnej. Postanowilimy zatem stworzy¢ przestrzen, w ktérej osoby podobnie
myslace, petne pasji moglyby tworzy¢ spotecznosé, wymieniac si¢ pomystami
i nawzajem si¢ inspirowa¢ — i tym samym doskonali¢ i rozwija¢ nasz zawdd.

Nazwalismy to wydarzenie Welcome Conference i od razu stato si¢ hitem
posréd restauratoréw. Profesjonalisci z branzy z calego kraju brali udziat
w wyktadach, nawigzywali kontakty biznesowe przy drinkach i z nowa energia
wracali do doméw.

Jednak podczas trzeciej edycji, gdy popatrzylismy na widownig, spo-
strzeglismy, ze obok sommelieréw i kelneréw siedza osoby, ktére w ogéle
nie pracujg w branzy restauracyjnej: tytani technologii, wlasciciele matych
firm, dyrektorzy generalni wielkich firm z branzy nieruchomosci. Ci ludzie
wierzyli, podobnie jak ja, ze to, jak obstuguja swoich klientéw, jest réwnie
wazne i cenne jak to, jakg ustuge im proponuja. Wiedzieli réwniez, ze to
czego mogg si¢ nauczy¢ od lideréw w mojej branzy, moze im poméc w ich
whasnej dziedzinie.

Kiedy tworzysz kulturg pracy ,,przede wszystkim goscinno$¢”, wszystko
w twojej firmie ulega zmianie na lepsze, co moze przejawiac si¢ w znalezie-
niu i zatrzymaniu wielkich talentéw, przemienieniu klientéw w zagorzatych
fanéw czy w zwigkszeniu rentownosci. Mam nadzieje, ze ta ksiazka stanie si¢
czgscia ruchu, ktéry zapoczatkuje t¢ nowa ere. Jednak moja motywacja nie

jest Twdj zysk — albo przynajmniej nie tylko. Poniewaz w rzeczywistosci
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zamierzam zdradzi¢ Ci maly sekret, ktdry znaja naprawdg wielcy profesjonali-
$ci w mojej branzy: goscinnos¢ jest samolubna przyjemnoscia. To wspaniale
uczucie sprawiaé, ze inni ludzie czuja si¢ dobrze.

W tej ksiazce podziel si¢ historiami, ktérych bylem $wiadkiem na prze-
strzeni dwudziestu pigciu lat swojej kariery na wszystkich stanowiskach
w restauracji: od pracy na zmywaku do bycia wlascicielem, ze wszystkimi
innymi pracami, ktére wykonywalem po drodze. Podzielg si¢ tym, czego
si¢ nauczytem o obstudze klientéw i zarzadzaniu restauracjg przez pryzmat
goscinnosci — matymi lekcjami, duzymi i tymi malutkimi, ktdre okazaly si¢
wielkimi. Innymi stowy, tym wszystkim, czego potrzebujesz, zeby zmieni¢
$wiat z czarno-bialego w kolorowy dla siebie, ludzi, z ktérymi pracujesz,
i klientéw, ktérych obstugujesz.

Witamy w branzy goscinnosci.
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Kazda organizacja moze czerpac korzysci
z przemyslen Willa Guidary!
— Simon Sinek

To byt eksperyment, ktéry zmienit wszystko. Will Guidara wprowadzit pewne zmiany

w przecigtnej nowojorskiej brasserie. Wkrétce Eleven Madison Park stata si¢ legenda.
Otrzymata cztery gwiazdki od ,New York Timesa”, trzy gwiazdki Michelin, a jedenascie
lat pdZniej zostata uznana za najlepsza restauracje na Swiecie. Co wiasciwie zrobit
Will Guidara? Na pozor nic wielkiego — zadbat o goscinnosc, tak niezapomniang

i niesamowita, ze az nierozsadna.

Ta wyjatkowa ksigzka pokaze Ci, jak wywiera¢ ogromne wrazenie na drugim czlowieku.
Wystarczy, ze zamiast zwykiej obstugi zaoferujesz mu goscinnosc. Dzigki temu poczuije sig
wyjatkowy. Ta idea pozwoli Ci zrozumie¢, ze prawdziwy sukces polega nie tylko na dosko-
natym produkcie czy Swietnym wykonaniu, ale przede wszystkim na zapewnianiu niezapo-
mnianych doswiadczen. Dowiesz si¢ rowniez, jak wyjS¢ poza oczekiwania klientow, zrobi¢
na nich piorunujace wrazenie niezaleznie od branzy i sprawiac, by ludzie wracali po wigce;.
Bez wzgledu na to, czy prowadzisz restauracie, butik, hotel, czy zarzadzasz zespotem —
idee opisane w tej ksigzce stang sie Twoim kluczem do sukcesu.

Badz nierozsadny i zainspiruj sie!
— Simon Sinek
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