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6 O tym, jakie znaczenie

w osiggnieciu sukcesu
w restauracji ma perfekcyjny
serwis znajacy techniki
sprzedazy dodatkowej, opo-
wiada nam Grzegorz Wejer.
Zapraszamy do rozmowy
z dyrektorem handlowym
w Winne Pola oraz konsultan-
tem i kreatorem nowatorskich
rozwigzan podnoszacych
efektownos¢ sprzedazy
w restauracji.

CZYM WYROZNIA SIE WYJATKOWY SERWIS?

- Wyjatkowy serwis, to taki, ktéry sie pamieta,
ktory pozostawia wspomnienie ze spedzonego
czasu w restauracji i sprawia, ze chcemy tam
wréci¢. Wyjatkowy serwis na pewno wyrdznia
sie powtarzalnoscig na okreslonym, wyzna-
czonym poziomie. Bez wzgledu na to, czy
jest to poniedziatek, $sroda czy sobota, jeden
stolik czy 50 stolikow, to restauracja oferuje
taka sama jakos¢ zaréwno dan, jak i obstugi.

Hotel Management nr 1 (16) styczen-luty 2024



Partner wydania:

Goscie zwigzuja sie z miejscem, cos im po prostu pasuje w tej
konkretnej restauracji, do ktérej chca wracac i wiedzg, czego sie
spodziewac. Oczywiscie sg przygotowani na zmiany w menu,
ale maja pewnos¢ jakosci na pewnym poziomie, ktérej doswiad-
czaja za kazdym razem. Nie chodzi tylko o talerz i jedzenie, ale
tez o forme wspotpracy kelnera z gosciem. Wyjatkowy serwis
oznacza, ze jest goscinny, kelner odgrywa role gospodarza,
rozumie swoja funkgcje i jest w stanie spetnia¢ oczekiwania
goscia, a nie tylko realizowac jego zamowienia. Cichy i taktowny
7 jednej strony, a z drugiej aktywny i zawsze do dyspozydji.

NAWIAZUJESZ CHYBA DO TZW. SPRZEDAZY SUGESTYWNEJ.
Okreslenia ,sprzedaz sugestywna’, ,up-selling”, ,cross-selling”
s bardzo modne. Kazdy chciatby to miec¢ w swojej restauradji,
ale nie kazdy zdaje sobie sprawe, ze jest to proces, ktory trzeba
ustandaryzowac. Musimy doj$¢ do momentu, w ktorym kel-
ner wie, kiedy doktadnie zaproponowac konkretny produkt,
i nie jest to tak tatwe, jak wielu sie wydaje. Nie chodzi o to,
zeby zaproponowac ,cos” do picia. Sprzedaz sugestywna
jest procesem, ktéry przygotowany w odpowiedni spo-
sob jest efektywny, ale przede wszystkim satysfakcjonujacy
dla gosci.

JAKIE ZNACZENIE MA SPRZEDAZ SUGESTYWNA W RESTAURACII?
— W dzisiejszych czasach coraz wieksze i jest to spowodo-
wane rosnacymi kosztami, a takze tym, ze goscie szukaja
wrazen. Mozna powiedzie¢, ze wyjscie do restauracji zaczyna
przypomina¢ wyjscie do teatru czy filharmonii. Nie chce, aby
zabrzmiato to tak, ze coraz mniej liczy sie talerz, ale prawda
jest, ze coraz bardziej liczy sie mite spedzenie czasu, zwtasz-
cza gdy zyjemy w pospiechu. Z kolei z punktu czysto bizne-
sowego goscie sg coraz bardziej wrazliwi na ceny jedzenia
niz na ceny napojow. Wiaze sie to z wieloma czynnikami, jak
chociazby z tym, ze mamy do czynienia z ekonomia duzych
liczb. Dla przykfadu: stek kosztuje 140 zt, tunczyk 120 zt, tur-
bot 110 zt, a kieliszek wina 25 zt. W tym przypadku nasza
sktonnos¢ do wydania 25 zt na wino jest wieksza. Musimy
zdawac sobie sprawe, ze przychdd ze sprzedazy sugestyw-
nej ma coraz wieksze znaczenie w kalkulacjach biznesowych
restauracji.

A JAK WPROWADZIC SPRZEDAZ SUGESTYWNA

I JAK PRZYGOTOWAC SERWIS DO JEJ STOSOWANIA?

— Zawsze trzeba znaleZ¢ baze, do ktérej bedziemy sie porow-
nywac. Okreslenie punktu odniesienia, ale i wyznaczenie sobie
wspdlnych celéw, do ktorych chcemy dazyc, beda determinowaty
nasze dziatania. Mam tu na mysli konkretne liczby, wartosci, %...
Budowa sprzedazy sugestywnej czy catego procesu aktywiza-
¢ji sprzedazy to jest dtugi proces, ktéry wymaga determinacji
i zaangazowania z roznych stron. Musimy miec site i energie,
zeby konsekwentnie wprowadzac ten proces. Wazne sg oczy-
wiscie zasoby, a najwazniejszy jest chyba odpowiedni partner,
ktéry ma zweryfikowane doswiadczenie i pomyst na to, jak to

wszystko zrealizowac. Nie moze to by¢ droga eksperymentu,
ze zrobmy 1o, a jak nie zadziata, to sprébujemy czegos innego.
Nie mogg to by¢ pojedyncze dziatania, tylko musimy mie¢ plan,
ktéry krok po kroku bedzie realizowany.

CZY JEST SKUTECZNY SPOSOB NA MIERZENIE TEJ STRATEGII
SPRZEDAZOWE)?

- Generalnie sg dwa wspdtczynniki, ktére mierzg efektywnos¢
funkcjonowania teamu kelnerskiego. S to wspdtczynniki pro-
centowe, gdzie jeden z nich jest wiodacy, drugi uzupetniajacy.
Skrupulatna, cotygodniowa analiza tych wspdtczynnikéw
pozwala nam zobaczy¢, jak sie rozwijamy. Co do szczegdtdw
to jest taka matematyka excelowa, na pewno nie na artykut,
tylko konkretne szkolenie. Te wspétczynniki pozwalajg nam
szybko zdefiniowad, czy nasz team jest mity, usmiechniety
i przy tym czy jest efektywny i goscinny.

CZY SPRZEDAZ SUGESTYWNA JEST ROWNOZNACZNA Z TYM,

ZE SERWIS JEST WYJATKOWY?

- Na pewno istnieje korelacja. W swiecie bylejakosci, w ktérym
zyjemy i przyzwolenia na niedociaggniecia, na pewno sprzedaz
sugestywna powoduje, ze w restauradji jest lepiej, przyjazniej
i jest co$ wiecej od podstawowej realizacji zamowienia przez
kelnera. Jest wiele miejsc, w ktorych pracownicy sie staraja,
ale to czesto jest staranie wynikajace z zaspokojenia podsta-
wowych potrzeb, np. podczas $niadania w hotelu gos¢ chce
napic sie kawy i to jest co$ oczywistego. Tam nie ma nic ponad
podstawe. Zeby byto co$ wiecej, to kelner musi by¢ zaanga-
zowany i na pewno nie chodzi tylko o staranie sie, ze byto tak,
jak uznaje, ze powinno.

JAKTO POWINNO WYGLADAC W PRAKTYCE?

- Sprzedaz sugestywna wigze sie z sekwencja sprzedazy,
czyli opracowaniem planu tego, jak kazdy gos¢ zostanie
obstuzony. Efektywny i goscinny kelner powinien wiedzie¢,
jaki produkt, w jakim momencie mu zaproponowac. Jesli
kto$ na poczatek zapyta nas: ,Czego sie Panstwo napija?”, to
moze wydawac sie, ze jest to element sprzedazy dodatkowe),
ale od razu wyjasniam - nie, nie jest. Prosze sobie wyobrazic,
ze jesteSmy w restauracji w trzy osoby i kazdy z nas zamowi
cos innego: kawe, mohito i sok. W tym momencie aperitif
nie zostat sprzedany, woda nie zostata sprzedana, a napoj
zostat zablokowany. To nie jest sprzedaz sugestywna. Pytanie:
,Czy sa Panstwo gotowi ztozy¢ zamowienie?” tez nie nalezy
do sprzedazy dodatkowej. Kazdy z nas moze zamdéwic danie
gtéwne i nie mamy sprzedanej przystawki. Kelner jest sympa-
tyczny, usmiecha sie, ale nie zrobit nic wiecej ponad zwykta
obstuge. Pojawia sie kluczowe pytanie, w ktorym momencie
powinien zaproponowac konkretny produkt. Czesto wydaje
sie to proste, a tak naprawde proces aktywizacji sprzedazy jest
niezwykle detaliczny. Zdecydowanie jest potrzebny w restau-
racji, w dzisiejszych trudnych ekonomicznie czasach, ale tylko
odpowiednio przeprowadzony jest skuteczny. ®
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