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Przedmowa

Jest to zbior 15 ksiazek, w ktorych w formie porad (best practices) przedstawiono najlepsze
sprawdzone metody 1 techniki zarzadzania restauracja — najbardziej konkurencyjnym rynku
na $wiecie. Informacje te to punkt wyjscia do doskonalenia pracy zawodowej w gastronomii
dla kucharzy, kelneréw i manageréw. Sa one przekazywane w kazdej szkole gastronomicznej
w Ameryce Potnocnej. W mojej pracy konsultacyjno-kulinarnej postuguj¢ si¢ wiedza zawarta
w tych publikacjach, ktéra zdobytem juz wczesniej, uczgszczajac do szkoly gastronomicznej
w Kanadzie.

W kazdym z poradnikow serii Biblioteka Menadzera Néstle FoodServices znajda Panstwo
przynajmniej 365 prostych pomystoéw 1 skutecznych sposobodw na zwigkszenie obrotow.
Czasami moga si¢ one wydawac nie do zrealizowania w Polsce, ale to nieprawda! Czas,
aby$Smy 1 my zaczgli stosowa¢ opisane w poradnikach metody.

Wizja przyjaznej restauracji podajacej dobre jedzenie to klucz do sukcesu. Jestem pewien, ze
po przestudiowaniu catej serii uzyskaja Panstwo recepte na zdobycie 1 utrzymanie klientow. Z
pewnos$cia pomoze ona Panstwu w otworzeniu restauracji lub w poprawieniu kondycji juz
dzialajacego przedsigwzigcia. Z dniem wydania tej publikacji wszystko si¢ zmieni. Ci z
Panistwa, ktorzy znajda chwilg czasu na jej przeczytanie, a potem sprobuja przenie§ zawarte w
niej informacje na swoje podworko w formie konkretnych dziatan, na pewno skorzystaja
finansowo 1 organizacyjnie.

Restauracje, ktore wyjda naprzeciw prezentowanym nowym trendom zwigksza swoje zyski,
czego wszystkim Czytelnikom tej ksiazki serdecznie zyczg.

Marek Widomski

Doradca Kulinarny firmy

WISD & PARTNERS Gastro — Hotel — Consulting

Cztonek Kapituty Klubu Szeféw Kuchni, wspotorganizator konkurséw kulinarnych zaliczanych do
Pucharu Polski, absolwent Szkoty Kulinarnej Pierre Dubrulle w Vancouver.B.C.Canada

ISBN 978-83-60852-00-2

Wydawnictwo Atlantic Publishing Group, Inc. Copyright © 2003
Copyright for the Polish edition 2007 by CTI Media Sp. z o.0.

Wszystkie prawa do wydania polskiego zastrzezone
Ksiazka ani zadna jej czg$¢ nie moze by¢ przedrukowana ani w jakikolwiek inny sposob
reprodukowana czy powielana mechanicznie, fotooptycznie, zapisywana elektronicznie

lub magnetycznie, ani odczytywana w §rodkach publicznego przekazu bez pisemnej
zgody wydawcy. W sprawie zezwolen nalezy zwracac si¢ do CTI Media Sp. z o.0.
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Rozdzial 1
Zarabianie pieni¢gdzy na dodatkach z menu

Dowiedz si¢, czego pragng Twoi goscie

Porada nr 3. GosScie muszg czu¢ si¢ wyjatkowo. Za kazdym razem gdy wystapi opoznienie
w obstudze, pamigtaj, by kelner zaproponowal gosciom degustacje nowej potrawy, ktorej
wprowadzenie do swojego menu wlasnie rozwazasz. Zapytaj gosci o opinie na temat tego
dania. Z pewnoscia docenia fakt, ze polegasz na ich zdaniu, oraz to ze w zamian zaoferujesz
im darmowy positek!

Porada nr 4. Pobudzaj apetyt dodatkami do potraw. Uzywaj sugestywnych
przymiotnikdw w opisie przystawek. Na przyktad: ,,Nasza cola jest podawana w zmrozonych
szklankach pokrytych szronem”. Porozmieszczaj na stolach kolorowe zdjecia deseréw. To
sprawdzone metody, by dodatki z Twojego menu zostaly zauwazone. Specjalne ramki do
zdje¢ wykonane z roznych materiatow, od akrylowych po skoérzane, mozesz zamowi¢ na
stronie Www.armsco.com.

Porada nr 13. Wykorzystaj przystawki, by dostarczy¢ gosciom niezapomnianych
wrazen. Popro$ kelnera, by zapytat, czy goscie swigtuja jakas specjalna okazje lub czy jest to
moze ich pierwsza wizyta w Twoim lokalu. Niech zaproponowana darmowa przystawka,
napdj lub deser podkresli t¢ wyjatkowa chwile! Zobaczysz, ze tak potraktowani goscie z
pewnoscia przyjda ponownie!

Spraw, by personel mial wplyw na Twoja restauracje

Porada nr 24. Nie zapominaj o szkoleniach. Dzigki szkoleniom pracownicy nie tylko
zdobeda wiedze, ktora beda mogli zastosowacé w praktyce, ale rowniez, poprzez podniesienie
kwalifikacji, zwigksza prestiz Twojej restauracji. Dobrze wyszkoleni pracownicy beda czuli
si¢ bardziej czescia Twojego biznesu i nie beda wahali si¢ wyraza¢ swoich sugestii. Pamigtaj,
ze Twoj personel obstugujacy klientow jest najbardziej warto§ciowym elementem Twojej
restauracji.

Urozmaic oferte

Porada nr 39. Przygotowujac przystawki, nie zapominaj o dzieciach. Jesli Twoja
restauracja jest odwiedzana przez cale rodziny, podczas ustalania menu nie mozesz
zapomnie¢ o dzieciach. Mozesz podarowaé dzieciom kolorowanki z niezwyklymi
przystawkami oraz kredki, by uprzyjemni¢ im czas oczekiwania na zamoéwiong potrawe.

Umiejetne rekomendowanie przystawek

Porada nr 62. Nie pozwdl, by klienci sami pytali o przystawki lub dania specjalne.
Postaraj si¢, by Twoj personel byl o wszystkim nalezycie poinformowany. Po pierwsze
upewnij sig, ze kelnerzy wiedza wszystko o serwowanych potrawach i1 umieja je polecic.
Najwazniejsze, by$ zachgcit swoj personel do skrupulatnego informowania klientow.

Porada nr 66. Jesli zdarzy Ci si¢ nie mie¢ dania, ktore zamawia Twaoj klient, szybko
zasugeruj inne. Nigdy nie méw, ze nie masz tego dania. Zamiast tego mozesz powiedzie¢, ze
juz je wyprzedano. Szybko zaproponuj inng potrawg. To prawda, ze nie ma duzej réznicy
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miedzy ,,.brakiem” a ,,wyprzedaniem”, ale efekt, jaki wywrze to na kliencie, bedzie bardziej
subtelny.

Wyczucie czasu jest zlotem

Porada nr 76. Nie podawaj klientom dan, ktore zamowili dopoki nie skonczg jes¢
przystawek. Bardzo wazne jest obserwowanie gos$ci 1 podawanie kolejnych dan w
odpowiednim momencie. Jesli podasz zaméwione danie zanim klient skonczy jes¢
przystawke, poczuje si¢ pospieszany, co moze wplyna¢ negatywnie na jego opini¢ o lokalu.

Porada nr 92. Nie przyno$ rachunku za wczeSnie lub za pézno. Jesli przyniesiemy
klientowi rachunek zanim zdazyt on przejrze¢ list¢ deserdw, moze poczuc si¢ pospieszany a
tym samym kelner moze straci¢ szans¢ na hojny napiwek. Jesli natomiast rachunek zostanie
przyniesiony zbyt p6zno po deserze lub ostatnim daniu, klient moze poczu¢ si¢ zaniepokojony
lub sfrustrowany, a to moze wptynaé na jego negatywna opini¢ o lokalu, nawet jesli obstuga
byta perfekcyjna.

Upewnij klientow w podjetych przez nich decyzjach i skup si¢ na ich
potrzebach

Porada nr 99. Nie koncentruj si¢ jedynie na powigkszaniu rachunku klienta. Zawsze
skupiaj swoja uwage na potrzebach swoich gosci. Pomagajac im w dokonywaniu wlasciwego
wyboru sprawisz, ze wytworzy si¢ migdzy wami wigz, ktora z kolei przelozy si¢ na wzrost
dochodow.

Porada nr 90. Pami¢taj o uSmiechu, kiedy obstugujesz gosci . Usmiech to gest, ktory moze
pomodc zwigkszy¢ dochody oraz liczbg klientow. Jednak w naszym zapracowanym $wiecie
czgsto zapominamy u$miecha¢ si¢ do naszych klientéw, a tym samym tracimy szansg
zachgcenia ich do ponownych odwiedzin. Usmiech sprawi, ze klienci poczuja si¢ w Twojej
restauracji komfortowo. Co wigcej, beda bardziej sktonni zamowié przekaske wraz z
napojem, lub deser po zjedzonym

positku.

Rozdzial 3
Pomysly na przystawki

Przystawki-Kusiciele

Porada nr 104. Wyglad potrawy jest bardzo wazny. Wyglad przygotowywanej potrawy
ma w 90% wplyw na wybdr przez klienta tej lub innej potrawy. Upewnij sig, ze Twoje
przystawki odpowiednio komponuja si¢ z potrawa, sa przedstawione na zdjeciu w karcie dan
lub zachwalone przez Twoj personel.

Porada nr 111. Stworz dodatkowe menu specjalnie dla dzieci. Dzieci z pewnoscia

zapamigtaja miejsce, w ktorym jadly frytki w ksztalcie dinozauréw lub deser lodowy o
nazwie Mrozny Balwanek. Istnieja wigc duze szanse, ze dzieci beda prosi¢ rodzicéw o

ponowna wizyte w tym lokalu.
6
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Dzieci takze chca mie¢ swoje przystawki

Porada nr 113. Zaoferuj przystawki, ktore spodobaja si¢ dzieciom. Zmniejsz porcj¢
przekaski Swinki Zawiniete w Koc polane dipem ranch. Przekaska zawiera kawatki kietbasek
zawinigte w chleb 1 podsmazone na ztotobrazowy kolor. Jest to S$wietny pomyst na
przystawke dla dzieci. Popro$ szefa kuchni, aby przygotowywal przystawki, ktore beda
cieszyly oczy dziecka a zarazem byty bardzo smaczne.

Wprowadz dla swoich gosci
Szczesliwg Godzing

Porada nr 118. Wreczaj upominki we wtorkowy wieczéor . Niech w kazdy wtorek
pomigdzy godzing 1700 a 1900 Twoj personel wrgczy klientom karteczki z numerami. O
godzinie 1730, 1800 oraz 1900 barman bedzie wyczytywat wylosowane numery. Zwycig¢zca
otrzyma w prezencie darmowa przystawke! To sprawi, Zze goscie zaczna interesowal sig¢
przystawkami oraz napojami, gdy beda oczekiwali az barman wyczyta kolejne numery.

Porada nr 139. Twoje przystawki, prezentowane podczas Szczesliwej Godziny, nie musza
by¢ obfite i duzo kosztowa¢ . Pomysl o tym , jak obnizy¢ koszty darmowych przystawek
zachowujac przy tym ich doskonata jako$¢. Potaczenie skromnych i obfitych przystawek
zwréci uwage kazdego. Swietna i niedroga przekaska moze by¢ zrobiona z francuskiego lub
wloskiego bochenka chleba nafaszerowanego migsem lub serem (pamigtaj, aby miec¢ takze
przystawki bezmigsne dla wegetarian lub osob, ktore lubig lekkie jedzenie). Pokroj

pieczywo i1 podawaj je posypane przyprawami.

Rozdzial 4
Pijmy do dna - czyli jak zwi¢gkszy¢ sprzedaz napojow

Promowanie napojow

Porada nr 155. Oferuj darmowe dodatki do napojow. Jest to szczegdlnie efektywny
sposOb w odniesieniu do wigkszej grupy osoéb, ktore sa w dobrym nastroju 1 sa sklonne
zabawi¢ u Ciebie dluzej. Pamigtaj, by wtedy szybko zaproponowaé jakie$ dodatki, na
przyklad: butelke¢ wina zamiast pojedynczych kieliszkéw, lub caly dzban piwa zamiast
pojedynczych szklanek. Takie dziatanie moze nie tylko zwigkszy¢ Twoja sprzedaz ale
rowniez uswiadomi¢ klientom, ze podchodzisz do nich z pelnym szacunkiem, oferujac im
najdrozsze napoje.

Porada nr 204. Zorganizuj konkurs, w ktorym goscie wymys$la wlasny napdj. Wrecz
prezent za najbardziej wyszukany pomyst na trunek oraz nazwij go imieniem swojego klienta,
ktory go wymyslit. To prosty sposob na doskonala zabaweg oraz powdd, dla ktérego stali
klienci beda czesciej Cig odwiedzacd.
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Rozdzial 5
Uzupelniaj swoje dania odpowiednimi przystawkami

Niech tanie przystawki wygladaja zachecajaco

Porada nr 228. Uzywaj jak najczeSciej zywnosci ze swojego regionu. Kazdy region ma
swoje wlasne upodobania jesli chodzi o zywno$¢, a ludzie czgsto potrafia by¢ bardzo
przywiazani do sposobu przygotowywania potraw. Na przyktad, kiedy pomyslimy o
ponocno-wschodniej czeéci Standw Zjednoczonych, natychmiast przyjda nam do glowy
potrawy pochodzace z morza, takie jak zupa z homarow lub z owocdéw morza. Podobnie jest z
przystawkami. Korzystaj wigc z dobrodziejstw, jakie oferuje Ci dany region. W pdinocno-
wschodniej czgsci Stanow Zjednoczonych wystepuja duze ilosci kukurydzy, jablek, zurawiny
oraz warzyw, takich jak rzepa, ziemniaki oraz buraki. Pamigtaj, by planujac swoje menu,
wzia¢ pod uwage zasoby, jakich moze dostarczy¢ Ci Twoj region.

Nie zapomnij o odpowiedniej dekoracji

Porada nr 249. Swiezo starta skérka cytryny lub pomaranczy bedzie §wietna dekoracja.
Skorka owocow cytrusowych jest naturalng ozdoba prawie kazdej potrawy. Dodaje koloru i
aromatu potrawom oraz napojom i jest zdrowa! Pamigtaj wigc, by uzywac startej skorki,
przygotowujac ozdoby do potraw.

Rozdzial 6
Dodaj nutke¢ dekadencji do swoich deserow

Smaczne desery to duze zyski

Porada nr 282. Wspanialy deser wywrze na klientach dlugotrwale wrazenie. Jest to
bardziej niz prawdopodobne, ze Twoi klienci zapamigtaja ostatni positek, jaki skonsumowali
w Twoim lokalu. Dlatego znaczenia deseréw w karcie dan nie mozna sprowadza¢ do
minimum. Nie mozesz oczekiwac, ze klient bedzie chcial wréci¢ po kulinarne doswiadczenia,
jesli podasz mu jedynie odgrzane ciastko z bita $mietana. Pomysl o deserach jako sposobie na
wywarcie dtugotrwatego wrazenia na klientach oraz na zwigkszenie zyskow.

Porada nr 294. Spraw, by goScie poczuli, Ze zasluguja na deser. Desery to smakotyki i
wielu ludzi traktuje siebie z pobtazliwoscia, jezeli czuje, ze zasluguje na deser. Stowa ,,Sa
Pani/Pana urodziny”, ,,Jest piatek”, ,,Gratuluj¢ awansu” lub po prostu ,,Miata Pani/Miat Pan
ciezki tydzien” moga sktoni¢ gosci do zakupu deserow. Naucz obstuge obserwowaé gosci,
dowiadywaé sig, czy goscie $wigtuja, czy narzekaja na trudny tydzien... Pomaga to w
oferowaniu deseréw

Jak lansowac swoje desery

Porada nr 299. Maluj obrazy w umystach. Uzywaj wielu przymiotnikéw. Stosowanie
przymiotnikdw zaostrzajacych apetyt jest podstawa przy sugerowaniu wyboru deseru.
Przymiotniki takie jak ,pyszny”, ,.kremowy”, ,bogaty” lub ,kruchy” doskonale sprawdzaja
si¢ w opisach deserow dostepnych w karcie.
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Rozdzial 7
Przystawki, ktore skusza cale rodziny

Przyjemnos¢ dla dzieci

Porada nr 319. Przekaski dopelniaja idealne danie dla dzieci. Dzieci zwykle nie maja
wielkiego apetytu, a zakres ich uwagi jest minimalny. Dlatego jesli co$ wyglada dobrze, to z
pewnoscia tego sprobuja. W tym momencie do gry wchodza przystawki. Maty talerzyk
zakasek, przystrojony warzywami w nietypowych ksztaltach przykuje uwage dzieci tak samo,
jak wyjatkowe napoje 1 zabawne desery. Zaptata za Twoje planowanie bgdzie duzy ruch w
czgsci jadalnej, ktora zapelni si¢ rodzinami z dzie¢mi od $ciany do $ciany. Nie lekcewaz
zatem wptywu dzieci na Twoj biznes.

Porada nr 321. Na specjalne okazje ugos¢ dzieci w wyjatkowy sposob. Zaaranzuj
przybycie §w. Mikotaja lub wielkanocnego zajaczka, ktdrzy bgda na deser rozdawac cukierki
lub galaretki. Umozliwi to dorostym dtuzsze delektowanie si¢ obiadem oraz zamdwienie
deseru lub poobiedniego drinka. W dni takie jak Dzien Matki, kiedy wiadomo Ze bedzie
wzmozony ruch, wystaw telewizory oraz odtwarzacze video oraz przygotuj specjalne zakaski,
ktore dzieci beda mogly przezuwaé, podczas gdy rodzice w spokoju skonsumuja positek.
Mozesz zamowi¢ obstudze specjalne kostiumy na stronie www.costumeworld.com.

Zacheta dla calych rodzin

Porada nr 340. Rozrywka to sposob na przyciagniecie rodzin. Nie musisz zatrudniaé
dziesigcioosobowej kapeli. Klown robiacy z balonikéw zabawne ksztatty zachwyci dzieci w
Twojej restauracji. Wygospodaruj miejsce 1 zorganizuj przyjecie z krojeniem ciasta, oferujac
w nagrodg specjalne napoje lub desery dla wszystkich uczestnikoéw. Tymczasem rodzice beda
mogli si¢ zrelaksowac¢ 1 zamdowi¢ wigcej wina 1 przekasek.

Porada nr 343. Przypominaj goSciom o rodzinnych okazjach, ktore -chcieliby
zapamieta¢. Zaproponuj znizki rodzinom, ktdére korzystaja z Twojej ustugi indywidualnego
przypominania. Nie musza to by¢ urodziny ani rocznica. Moze to by¢ kazde wazne
wydarzenie, ktére zgromadzi cata rodzing.

Rozdzial 8
Odpowiednia promocja przystawek sposobem na zwrocenie
uwagi

Wyprzedzaj konkurencj¢

Porada nr 345. Wyro6znij sie. Zdecyduj, ktére przystawki nadaja Twojej restauracji
unikalnego charakteru i pomys$l o sposobach ich promowania w oparciu o dostgpny czas i
pieniadze. Pamigtaj, ze musisz mysle¢ perspektywicznie, by wyprzedzi¢ konkurencje. Jesli
potrzebujesz pomocy w wyrdznieniu firmowych dan, odwiedz strong www.restaurant.org

Porada nr 350. Pomysl nad sposobem zamieszczenia informacji w prasie. Wiele gazet
glownych miast ma sekcje poswigcona kulinariom. Skontaktuj si¢ z redaktorem
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odpowiedzialnym za ten dziat i zapytaj, czy nie umiescitby informacji o degustacji
specjalnych przekasek, podczas ktorej bedziesz testowal nowe smaki, ktora odbedzie si¢ w
Twoim lokalu.

Jesli spodobala Ci si¢ probka ksigzki

Zadzwon i zaméw cata ksigzke lub subskrypcje 15
poradnikéw

0 801 81 1 030 (z telefonéw stacjonarnych)
048 385 89 00 . e iomimonsen

lub wejdZz na nasza witryne
Subskrypcja (15 ksiazek) - http://subskrypcja.5555porad.pl/
Pojedyncze ksiazki - http://zamow.5555porad.pl/

www.5355porad.pl
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