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#003 - o produkcie w restauracji i o oczekiwaniach gosci

Tu Marcin! Zapraszam na trzeci odcinek podcastu Mata Wielka Gastronomia.

Tym razem bedzie o tym jak skutecznie pozby¢ sie goscia z restauracji, raz i na zawsze ... ana
powaznie? :-) Bedziemy rozmawiac o produkcie w restauracji i o0 oczekiwaniach gosci. Brak
wiedzy w tym obszarze, moze ostatecznie zawazy¢ na by¢ albo nie by¢ restauraciji.

Co takiego kupuje gos¢ w knajpie, barze, restauracji? Czym jest dla niego produkt w restauracji?
Co robi¢ aby budowac diugofalowe relacje i aby nie traci¢ gosci? To wszystko w trzecim odcinku
podcastu Mata Wielka Gastronomia.

a w podcascie miedzy innymi:

jak fatwo straci¢ klienta/goscia?

co motywuje goscia do przyjscia do restauracji, knajpy?

czym jest produkt sprzedawany przez restauracje?

suwak - proste wyjasnienie czym jest Twoj produkt

jak i kiedy zmieniajg sie oczekiwania gosci wzgledem produktu gastronomicznego?
Marketing Ustug - ksigzka, ktéra pozwoli Ci lepiej zrozumie¢ twdj produkt

delivery - ostatnie chwile na pobranie e-bookal!

Porzucit mnie gos¢. Czy dlatego ze nic nie wiedziatlem o produkcie w restauracji i
oczekiwaniach gosci?

Zatozmy, ze gos¢ przychodzi do restauracji regularnie. Nagle trach i znika, bez stowa. Nigdy
wiecej sie nie pojawia. Potem kolejny go$¢ rezygnuje z odwiedzin i kolejny. Przez diuzszy czas
nikt nie zauwaza co sie dzieje. Do czasu. Do czasu az liczba gosci zmienia sie w kule sniezng,
ktéra zmiata restauracje z mapy miasta.

Restauracje to nie tylko jedzenie, to caty zestaw réznych elementow, ktére tworzg produkt. Dla
kazdej osoby odwiedzajgcej restauracje ukladanka tych elementéw jest inna. Jedne elementy sg
wazniejsze a inne sg bez znaczenia. Porozmawiajmy o produkcie i o tym jak sie dostroi¢ do
potrzeb gosci aby nie traci¢ a zyskiwac.



Czes¢ pierwsza podcastu Mata Wielka Gastronomia. Produkt w restauracji i oczekiwania
gosci.

Dzisiaj w ramach 5 min inspiracji opowiem Wam historie. Historie ktdra przytrafita sie w zesztym
roku. Taki powiedzmy punkt wyjscia do gtéwnego tematu podcastu. O ksigzce tez bedzie, ale na
koncu. Dla cierpliwych jest tez niespodzianka wiec warto stucha¢ do konca.

Historia miata miejsce w zesztym roku. Wiecie, jak jest przed swietami. Kazdy ma mnéstwo
spraw na gtowie, obowigzki sie mnozg a to o czym myslimy i czego rozpaczliwie chcemy to
Swiety spokéj. Chcemy wszystko zatatwi¢ i pozamykac jak szybko sie da. Dla mnie grudzieh to
jeden z trudniejszych miesiecy, mnostwo spotkan, pracy, stresu.

Ustalitem z Tomkiem, ze widzimy sie w knajpie, ktéra byta po prostu po drodze. Nie miato dla nas
znaczenia jakie jest jedzenie ani klimat. Chodzito nam o spotkanie, swiety spokéj. Wybralismy
knajpe swobodng, raczej skierowang do mtodszego klienta. Bytem tam wczesniej wiele razy,
miejsce bez nadecia, raczej mtodziezowe z kuchnig typu komfort food. Podajg w niej burgery,
frytki, serwujg rameny, bao, szakszuke.

Im dalej w las, tym gorze;j.

Kiedy weszlismy, kelnerzy zaczeli lata¢ w koto nas jak z piérem. Jeszcze nie usiedliSmy, jeszcze
bylismy w kurtkach a juz zapytano nas czy chcemy co$ zamowic. Zdejmujac kurtki kolejny kelner
obdarowat nas menu. Kelnerowi najwyrazniej nie przyszto do gtowy, co miatem na boga, zrobi¢ z
tym menu rownoczesnie chowajgc czapke do torby i wieszajgc kurtke na oparciu krzesta. Po
chwili przyszta kolejna osoba pytajgc czy juz wiemy co chcemy. My natomiast chcieliSmy po
prostu pogadac i na spokojnie cos zamowic.

Jak juz powiedziatem, planowalismy gtéwnie rozmawiac¢. Dlatego wybraliSmy miejsce, w ktérym
przynajmniej tak wskazywato moje doswiadczenie, nikt nas nie bedzie atakowat i namawiat do
zamowien, od aperitifu az po deser.

WTF ... tu projektujemy jedzenie.

Nie bytem gtodny, jednak, aby nie patrze¢ Tomkowi w talerz wybratem burgera w wersji Wege.
Przekonany, ze ten pieknie opisany w menu burger bedzie dla mnie zbyt duzg porcja,
zaproponowatem Tomkowi, ze oddam mu potowe. Siedzimy, rozmawiamy, przyszedt kelner.
Zamawiamy jedzenie i napoje. Na koniec prosze kelnera o przekrojenie burgera na poét. Tak po
prostu usmiechnagtem sie i grzecznie poprositem o uzycie noza na kuchni. Burger krojony na
talerzu po prostu sie rozlatuje i Zle wyglada.

To co sie dalej stato, sprawito, ze mojej szczeki szukatem na podtodze. Kelner powiedziat:
Bardzo mi przykro, nie przekrajamy burgerow.

Myslac, ze chodzi o problem z utrzymaniem burgera w pionie po przecieciu, juz chciatem
doradzi¢, aby potgczyli dwie czesci patyczkiem lub wykataczka, ale kelner dodat:

My projektujemy jedzenie i takie jak zostato zaprojektowane podawane jest na talerzu.



Przecieratem oczy ze zdziwienia i zastanawiatem sie czy ja nie pomylitem adresu i nie trafitem do
jakiej$ restauracji Michelin i nie zamowitem set menu. W restauracjach fine dining faktycznie
kompozycja ma wielkie znaczenie, a porcje hmmm ... sg niewielkie, nie ma co przekraja¢

Widzac moje zdziwienie kelner dodat:
a gdyby ktos chciatby zrobi¢ zdjecie temu burgerowi, co w tedy. To musi jako$¢ wygladac.

Po prostu odjeto mi mowe. Miatem wrazenie, ze biore udziat w jakim$ absurdzie, ze jestem w
knajpie ktorej sie cos pomylito, gdzie pracownik dorabia historie do jedzenia zdecydowanie na
wyrost. Bo przeciez nie chodzito o brak zyczliwosci i brak checi rozwigzania mojego problemu. A
moze chodzito?

Wiec okazalo sie, ze trafitem do miejsca, w ktérym burgery sie nie przygotowuje, dodatkow nie
smazy a butek nie wypieka. W tym miejscu dania sie projektuje. | jasne rozumiem, dla niektérych
lepiej brzmi projektowanie niz gotowanie, smazenie czy pieczenie. Moze autor tego pomystu,
chef kuchni, manager lub wiasciciel czuje sie lepiej jak widzi sie w roli projektanta. Wiasciwie,
dlaczego nie. Jedni projektujg domy, inni ubrania a jeszcze inni auta. Dlaczego ktos miatby nie
projektowac positkdw i burgeréw. Tylko co to obchodzi kogos kto zamawia burgera i chce go
przekroic.

Oczekiwanie goscia vs nastawienie obstugi.

Czy oczekiwanie, ze gos¢ zrozumie punkt widzenia obstugi nie jest na wyrost? | na koniec,
dlaczego ztozenie 5, 6 skladnikow w kanapke na ciepto, przepraszam projektowanie 5, 6
sktadnikow, musi powodowac¢ brak woli do proaktywnej postawy kelnera. Czy przeciecie burgera
unicestwia prace projektanta? Analogicznie mys$lgc czy krawiec ma prawo zakaza¢ nam
skracania spodni a kwiaciarnia roztozenia bukietu, jezeli mamy takg potrzebe?

Zamawiajgc jedzenie oczekuje, ze spetni ono moje oczekiwania nic wiecej a aspiracje obstugi do
bycia projektantem szanuje, ale jest ono drugoplanowe. Moje podejscie nie jest niczym
niezwykly, jest powszechne.

Zastanawia mnie to, ile razy pracownicy tego miejsca skutecznie zniechecili gosci do powrotu.
Przetozyli swojg wizje pracy, tego co robig nad nadrzedng rzecz, czyli satysfakcje goscia z
pobytu. By¢ moze, nikt im nie wyjasnit jaka jest ich rola i ze nie ma sensu kruszy¢ kopii o to czy
podadzg burgera w catosci czy przecietego.

Ta ktotka historia to zaproszenie do rozmowy o tym czym jest produkt w restauraciji. Jakie sg
oczekiwania gosci. | jak budowac pozycje firmy rozumiejgc swoja role, potrzeby konsumentow a
takze ich zmiennos¢.

Druga czes¢ podcastu Mala Wielka Gastronomia. Czym jest produkt w restauracji i jakie
goscie majg oczekiwania?

W tej opowiesci mamy dwoch bohateréw. Potrzeby gosci i produkt, ktéry kusi. Prosta sprawa
nieprawdaz. Tylko pozornie. Caly szkoput polega na ztozonosci potrzeb po jednej stronie i
wielowymiarowosci restauracji z drugiej. Ale po kolei.



Goscie i ich oczekiwania

Po jednej stronie goscie. Sg rézni, realizujg odmienne potrzeby, sg kaprysni albo wyrozumiali,
czasami wiedzg co chcg a czasami nie. Ich nastroje sg czesto zmienne jak chorggiewki, sg
sceptyczni, humorzasci, zajeci, bardziej lub mniej uprzejmi, sg swiatowymi wyjadaczami lub
lokalnymi promotorami. Sg jak my wszyscy - rozni/ Majg rézne oblicza, ré6zne potrzeby. Najlepsze
jest to, ze w praktyce kazda wizyta w restauracji moze by¢ motywowana inng potrzeba.

Po drugiej stronie produkt. Doktadnie wiele réznych produktow. Restauracja nawet jezeli wpisuje
sie do jakiejs kategorii np. casual, fine dining stale pracuje nad tym, aby zbudowa¢ w koto siebie
atrybuty, ktére wyrézniong je z masy lokali obecnych na rynku. | dotyczy to wbrew pozorom
rowniez lokali sieciowych.

Produkt restauracji i jego skladowe.

Zacznijmy od produktu, czym on jest? Produktem w restauracji jest ona sama. Wszystko co sie w
niej zawiera, wszystko co komunikuje, wszystkie emocje, ktére wzbudza. To nie batonik ani nie
chusteczka. Restauracja jest produktem wielowymiarowym.

Restauracja to potgczenie wielu elementéw. Upraszczajac, restauracja to potgczenie produktu
rzeczywistego — positku oraz ustugi. Zaleznie od tego w jakim celu gos$¢ przychodzi do restaurac;ji
- a nie zawsze jego gtdwna potrzebg jest jedzenie — zmieniajg sie elementy produktu, ktére sg
wazne dla goscia.

Suwak ustug prawde powie.

Wyobrazmy sobie duzy suwak, po lewej stronie widnieje napis produkt co oznacza zakup positku.
Na drugim skraju suwaka jest napis ustuga. Jezeli zamawiasz positek z odbiorem wtasnym i
konsumpcjg w domu to suwak przesuwa sie bardzo blisko napisu produkt. Jezeli natomiast klient
wynajmuje sale na konferencje, bez cateringu a od restauracji oczekuje obstugi skoncentrowanej
na witaniu gosci, suwak przechodzi bardzo blisko pozyciji ustuga.

Nasz suwak wylgduje gdzies$ po srodku, gdy restauracja gosci w restauracji grupe osoéb, ktére
chcg skosztowa¢ menu, znanego z nietuzinkowego serwisu. Wraz paringiem win prowadzong
przez somemliera oraz degustacjg serow wyrabianych przez lokalnego serowara. W przypadku
0s06b, ktére umowity sie w restauracji zaraz po pracy, powiedzmy ok godz. 16 a ich gtéwnym
celem jest rozmowa przy kawie, suwak znowu podaza w kierunku ustugi.

Czego oczekuje nasz gosc¢?

W kazdej wymienionej powyzej sytuacji goscie lub klienci w rzeczywistosci kupujg inny produkt,
inne potrzeby realizujg. To z jakg potrzebg przyszli, wptywa na ich oczekiwania dotyczace tego
co w restauraciji ich spotka.

1. Dla osoby kupujgcej produkt na wynos liczy sie szybkosc¢ i sprawnos$¢. Nie jest
zainteresowana muzykg, atmosfera. Liczy, ze raz dwa dotrze do domu z cieptym
positkiem.

2. Dla klienta organizujgcego spotkanie, by¢ moze ma znaczenie fakt czy miejsce jest
wystarczajgco znane i cenione. Z pewnoscig zalezy mu na dyskrecji obstugi i zachowaniu
prywatnosci.

3. W przypadku grupy korzystajgcej z obstugi sommeliera, liczy sie nie tylko obstuga,
serwis, czy jakosc¢ positkdw, ale i umiejetnos¢ do opowiadania przez pracownikéw historii.

4. Ostatni przyktad to osoby, ktére prawdopodobnie swiadomie wybraty pore spotkania,
liczac na spokdj i maty ruch w lokalu. Majg nadzieje na mozliwos$¢ niezakiéconej rozmowy
przy kawie, zanim nie pojdg do domu.



Myslenie o tym, ze restauracja to jedzenie i przede wszystkim jedzenie jest bledem wielu
poczatkujgcych w branzy. Mysla, Zze jak stworzg wyjgtkowe menu to bedzie dobrze. Co znaczy
wyjatkowe menu tak w ogdle? Gtéd nie jest motorem istnienia restauracji, istnieje wiele
tatwiejszych i tanszych form jego zaspokojenia.

Jasne, jest wiele sytuacji, gdy wybieramy restauracje dlatego, ze chcemy po prostu cos zjes¢.

JesteSmy na wakacjach i nie mamy innego wyjscia. Mamy przerwe na lunch, chcemy kupi¢
positek na wynos do domu itd. Jednak wypetniajac te potrzeby, nie ma koniecznosci otwierania
restauracji, wystarczy niewielka sala z obstugg. Oczywiscie sg osoby, ktére cenig dobre jedzenie
ponad wszystko i to jest ich podstawowa potrzeba. Stanowig jednak niewielki procent wszystkich
klientéw ustug gastronomicznych.

Jakie potrzeby zaspokaja produkt restauracyjny?

1. Restauracje w gtdwnej mierze pozwalajg osobom spetnic¢ ich potrzeby spoteczne,
potrzebe bycia z kims, gdzies. Spotkac sie, spedzic¢ czas, zabawi¢ sie. Jedzenie moze
by¢ zaréwno powodem jak i uzupetnieniem. Moze go nie by¢ wcale. Nie widuje sie czesto
samotnych osob wieczorem w restauracji, prawda?

2. Po drugie, chodzenie do restauracji w Polsce wcigz wielu osobom kojarzy sie z luksusem,
czyms specjalnym i wyjatkowym. Luksus to bycie zaopiekowanym. Ptacimy za to, ze nic
nie musimy, ze spedzamy mito czas. Dla wielu oséb wizyta w restauracji jest wiec
pokresleniem ich obecnego statusu albo tego do ktérego te osoby aspiruja.

3. Wielu moich klientow postrzega restauracje jako miejsce spotkan biznesowych. Liczy sie
prywatnos¢, sprawnos¢ obstugi, Swietny kontakt z pracownikiem przed pojawieniem sie w
lokalu i proces ustalania szczegétow dotyczgcych wizyty. Wazna jest tez tatwosc
rozliczenia i ptatnosci. To co jest zamawiane do jedzenia ma znaczenie, ale czesto
drugoplanowe. Po prostu musi zachowa¢ pewien poziom.

4. Na koncu mamy potrzebe zwigzana z dang okazjg, np. spotkanie rodzinne, ktére po
prostu trudno przygotowa¢ w domu. W takim wypadku, gdy do stotu siada cata
wielopokoleniowa rodzina, wazne jest nie tylko aby jedzenie smakowato, ale réwniez, aby
obstuga sprostata wymaganiom osob w roznym wielu o réznych potrzebach. Wliczajgc
dzieci.

Oczywiscie jest wiele rodzajow restauracji, ktére zaleznie od formy zaspokojg wiekszg lub
mniejszg ilos¢ naszych potrzeb. Nie kazda restauracja jest popularna wiec nie wszedzie mozemy
sie ogrzac¢ w blasku znanych gosci. Nie kazde miejsce jest aspirujgce ani hot, a hot moze by¢
nawet bar z kanapkami, podobnie jak nieistniejgce juz Przekaski Zakaski. Niektére majg znanych
szeféw a inne Swietnych sommelierow. Wszyscy znamy takie, gdzie jest przytulnie i te, gdzie
wystroj jest prosty, wrecz minimalistyczny. Sg lokale nastawione na biznes i takie
skoncentrowane na obstudze gosci lunchowych. Do wyboru sg bary, bistra, tapas bary, tapbary,
gastropuby itd. W kazdej znajdziemy cos innego. Dzieki czemu jedne nazywamy bistrem a inne
restauracja.

Przejdzmy teraz do produktu. Jakie sa sktadniki produktu o nazwie restauracja. Dla kogo
moga by¢ wazne?

Restauracje oczywiscie oceniamy przez pryzmat jedzenia. To znaczy, wazne jest dla nas jakie
restauracja czy inny lokal gastronomiczny ma menu, jakg kuchnie. Liczy sie smak i konsystencja,
podazanie za nowosciami lub sieganie do tradycji. Dla niektérych waznym elementem jest forma



serwowania, ktéra moze czasami przybiera¢ postac niewielkiego show np. flambirowanie dania
przy stole.

Poréwnajmy w myslach dwie restauracje. Jedng ktéra podaje burgera i druga, ktéra w menu ma
sole w sosie beurre blanc. Co widzicie?

Menu restauraciji lokuje jg w kategorii, od popularnej do luksusowej. Od razu wzbudza
skojarzenia z tym czego mozemy sie spodziewac. Przez wnetrze po obstuge, jak i ceny.
Restauracja to réwniez wielkosc¢ porcji, obszernos¢é menu, sam opis dan w karcie. Inne cechy ma
restauracja z menu liczgcym np. 40 pozycji a inne ta ktéra wszystkich dan tgcznie ma powiedzmy
12.

Restauracja to nie tylko jedzenie!

Jednak poza jedzeniem restauracja ma szereg cech, ktére nie dotyczg samych danh a sg réwnie
wazne a czesto wazniejsze.

Restauracji to opinia o niej. Czesto jak szukam nowego miejsca pytam znajomych o
rekomendacje, szczegolnie w miejscach, w ktérych nie mieszkam. Probuje sie dowiedzie¢ co w
danym miejscu mnie spotka, na jakg okazje dane miejsce jest odpowiednie. Ciekawi mnie nie
tylko co zjem, ale jak sie bede tam czut.

Wybierajgc restauracje interesuje mnie zaréwno obstuga jak i klientela. Ona réwniez jest cze$cia,
elementem restauracji. To jest oczywiscie banat, ale mam wrazenie, ze umyka wielu osobom
pracujgcym w gastronomii. Wystarczy przypomnie¢ sobie mojg przygode z burgerem.

Wszyscy szukamy miejsc, ktore bedg graty z nami. Przez to restauracje sg w pewnym zakresie
homogeniczne. Nie méwie tu oczywiscie o kantynach, oberzach, lokalach skierowanych do
turystow, gdzie gosc¢ jest czesto przypadkowy. Cho¢ nawet sieciéwki moga by¢, jezeli chodzi o
klientele, jednorodne. Przyktadem moze by¢ sie¢ wegetarianska Krowarzywa.

Restauracja jest homogeniczna.

Restauracja przycigga konkretny rodzaj odbiorcy, ale dziata to dwukierunkowo. Z jednej strony
tworzac restauracje swiadomie lub mniej budujemy produkt pod konkretnego goscia. Z drugiej
strony nastepuje naturalna selekcja gosci, ktérzy po prostu chca sie czu¢ w restauracji dobrze.
Chca mie¢ pewnego rodzaju przedtuzenie swojego wiasnego srodowiska. Nie da sie rozdzieli¢
charakteru miejsca od osob, ktére w nim bywaja. Jezeli w restauracji gos¢ zderzy sie z catkowicie
odmiennym $Swiatem, takie miejsce po prostu mu nie podpasuje. Jednostkowe restauracije nie sg
dla kazdego, podobnie jak kazdy produkt majg swojg grupe docelowa.

Pracownicy, oni tez sg czescig produktu.

Sktadnikiem produktu o nazwie restauracja sg oczywiscie pracownicy. Majg olbrzymi wptyw na
charakter lokalu. Méwie tutaj nie tylko o wygladzie, ktéry oczywiscie sie liczy, ale formie
zachowania, sposobie rozmowy, budowaniu relacji. Zachowania dystansu czy jego skracaniu. To
jak dobierzemy pracownikéw, czego bedziemy od nich wymagag¢, jakich zachowanh bedziemy
oczekiwac lub tez nie, bedzie wptywac na postrzeganie restauraciji.



| nie ma tutaj jednego dobrego rozwigzania. Nawet miejsca, w ktérych sg zatrudniane
przypadkowe osoby, rozkojarzone lub z matym doswiadczeniem, budujg jej styl. Nie jest
powiedziane, Zze nie bedzie to dobre miejsce i nie znajdzie swoich odbiorcow.

Restauracja to réwniez wnetrze, rodzaj dekoracji, wykorzystane materiaty, rodzaj krzeset i ich
wielkos¢, wielkos¢ stotdw, brak lub obecnosé¢ obruséw, rodzaj sztu¢cow. Obecnosé dodatkow lub
ich brak. To kolory, roslinnos¢, faktury. Nie ma ztego ani dobrego wnetrza, kazde zbuduje jakis
klimat, pytanie czy bedzie to cos$ czego restaurator oczekiwat na etapie planowania biznesu.

Restauracja to zapach oraz dzwiek — moim zdaniem nie mozna sobie wyobrazi¢ miejsca z
wyzszej potki, po wyjsciu, z ktérego unosi sie od osoby zapach jakby stata przez pét dnia przy
garach.

Na koniec, restauracja to ceny. Cena komunikuje jaki jest dany produkt to znaczy restauracja.
Mowi o potencjalnej jakos¢, o rodzaj serwisu, o rodzajach dan, o wykorzystanych sktadnikach, o
tym jakiego wnetrza mozemy sie spodziewaé. Daje tez sygnat o tym kto do tego miejsca
przychodzi. Cena, co oczywiste, w sposob naturalny dokonuje selekcji potencjalnych gosci.

Decydujacy element.

Ktory element jednak jest decydujgcy? Czy to jest jedzenie czy moze goscie. Sg restauracje w
pewnym sensie obskurne, z niewyszukanym wnetrzem, podajgce proste dania a jednak w
wysokich cenach. Niskie ceny nie oznaczajg ztego dania ani nie musza sie wigza¢ miejscem ze
ztg obstuga. Zta obstuga czesto jest w restauracjach, ktore przedktadajg dania ponad serwis.
Zresztg co znaczy zta obstuga, ilu gosci czy restauratorow tyle opinii.

Wszystkie elementy restauracji dobrze ze sobg zgrane i Swiadomie rozwijane mogg przyniesé
sukces. Problem jest w tym, Zze na nie wszystko mozna mie¢ wptyw i Ze jest ich tak wiele. W tym
produkcie, jego kompleksowosci kryje sie zarowno czar tego biznesu jak i zrédto niepowodzen.
Nie na wszystko mamy wptyw. Najtrudniej mie¢ wptyw na pracownikéw, na gosci nie mamy
wplywu prawie wcale, moze poza naszymi dziataniami marketingowymi.

Czy jest wiec co$ najwazniejszego na co koniecznie trzeba zwroci¢ uwage projektujgc
restauracje. Tak restauracije sie projektuje. Wszystko w restauracji mozna zmieni¢, moze poza
lokalizacjg. Nie mozna jednak zmieni¢ gosci. To dla nich dziatamy i to ich ocena wazy o tym czy
restauracja dziata dobrze czy sie zamyka. Zrozumienie potrzeb gosci, ich zmiennosci, relaciji
miedzy produktem a gosciem, jest kluczowa do powodzenia. Restauracje nie sg same dla siebie.

tatwo jest pozegnac sie z produktem, jezeli nam nie odpowiada.

Wchodzgc do knajpy z moim znajomym z Tomkiem zasygnowalisSmy, ze przyszliSmy gtéwnie na
napoje. Wybralismy, po dtuzszej chwili, stolik z dala od innych oséb, pomimo, ze kelner
proponowat inny, blizej pozostatych oséb w lokalu. PrzyszliSmy w okolicy godziny 18. czyli
jeszcze przed najwiekszym ruchem w knajpie. Dla wprawnego pracownika oczywiste byto, ze
chcemy mie¢ zagwarantowany spokdj, ze nie przyszliSmy tu rozmawiac z obstugg. Moim
zdaniem nasze potrzeby zostaty dobrze zamanifestowane.

Jednak nie zostaty ani wystuchane, ani wziete pod uwage przez obstuge. Od natarczywych pytan
0 zamowienie po brak woli rozwigzania problemu dzielenia sie daniem. Obstuga byta w tym
miejscu sama dla siebie. By¢ moze oczekiwata. ze zrozumiem ich filozofie projektowania dan.
Moze uznali, ze jest to pewnego rodzaju nobilitacja, ze moge zjes¢ projektowanego burgera.
Tylko, ze ja nie przyszedtem tam celebrowac¢ jedzenie. Przyszediem porozmawia¢ a przy okaz,ji
cos$ zamowitem. Chciatem mie¢ cisze, spokdj, sprawny serwis. Myslac o gosciach, ktorych



spotkatem, obstugiwatem lub poznatem w ciggu swojej pracy, jest to dos¢ powszechne podejscie.
W zamian miatem pytania, niepotrzebny monolog o projektowaniu dan i dylematy czy mam jako$
reagowac na catg sytuacje. Wiem z pewnoscia, ze tego miejsca wiecej nie odwiedze.

Kilka stéw na koniec.

Na dzisiaj to koniec, chyba wspomniatem o wszystkim co miatem w planach. Temat produktu
jakim jest restauracja i zarzgdzania tym produktem nie raz bedzie powracat.

Mysilcie o restauracji jako o produkcie umieszczonym na suwaku. Zrozumienie oczekiwan gosci
czy klientow pozwoli Wam dopasowac elementy produktowej uktadanki. Dzieki temu nie
bedziecie sie musili tak martwic¢ o znikajgcych gosci. Pamietajcie, ze Wasza wiedza musi by¢
powszechna w firmie, nie tylko wsrdd kelnerdw ale i kucharzy czy barmandw.

Jezeli masz swoje doswiadczenia zwigzane z utratg albo utrzymaniem gosci z checig postucham.
Nie wiem czy mozna dac lajka albo komentarz do podcastu np na Spotify, ale Smiat mozesz to
zrobi¢ pod nagraniem na MarcinKoch.pl

A i zapomniatbym. Miatem wspomnie¢ o ksigzce. Dzisiaj nie mam zbyt wiele czasu na
rozgadanie sie, ale jezeli chcesz lepiej zrozumiec relacje jakie zachodzg miedzy elementami
produktu to polecam Marketing Ustug autorstwa Anny Czubaty. KsigZka nie jest najnowsza, ale
wcigz aktualna.

Na koniec niespodzianka, ktérg obiecatem. Niespodzianka dla niektérych znana, ale moze o niej
nie styszates? Na stronie MacinKoch jeszcze przez krotki czas jest do pobrania e-book dotyczacy
Delivery. 40 stron wiedzy i wskazowek jak dziata¢ na tym konkurencyjnym, ale przysziosciowym
rynku. To jest cze$¢ pierwsza e-booka. Kolejna juz wkrétce. Zaloguj sie na stronie MarcinKoch.pl,
pobierz e-booka, rozwijaj sie i nie daj sie wyprzedzi¢ konkurencji.

Dziekuje, ze wystuchates podcastu. Juz za tydzieh kolejny odcinek. Do ustyszenia.



