QUEST

. S

Jak by¢ doskonatym
kelnerem / kelnerka
barmanem/barmanka



i Kelner/ka? / Barman/ka?

+Konsultant / Doradca
> Mediator
3.Psycholog

+.Mowca



i KROLESTWO EMPATII

Jak spowodwac, aby klient kupit?

NAJPIERW TRZEBA
GO ... ZROZUMIEC



=

CO ZROZUMIEC?

|

Kto jest moim rozmoéwcg?

Ja
Ja
Ja
Ja
Ja
Ja

Ja

Kie sg jego potrzeby?

Kie sg jego motywy dziatania?

a jest jego decyzyjnosc?

kKie sg jego bariery komunikacji interpersonalnej?
Kie sg3 jego mozliwosci percepcyjne, intelektualne?

ki jest jego styl komunikacji? Jaka jest jego osobowosc¢?

kKie jest jego nastawienie (dzisiaj)? Z czego ono wynika?
4



Co wptywa na dobre

i relacje z klientem?

1. Traktowanie klienta z szacunkiem, aby czut sie godnie.
2. Zdrowe Ego sprzedawcy - serdecznosc.
3. Widoczna, szczera che¢ pomocy.

2. Solidna wiedza zawodowa.

s.  Umiejetnosci komunikowania sie: obserwacji,
stuchania Aktywnego i Empatycznego, komunikacji
Nieantagonizujacej, zadawania pytan otwartych,
zgtebiajacych, sugerujgcych w



Co wptywa na dobre

i relacje z klientem?

6. Docenienie, ze korzysta z naszych ustug i
traktowanie go z szacunkiem i zapewnienie mu

poczucia godnosci -to gtowny czynnik decydujacy o
pozytywnym odbiorze naszych ustug, produktow i
miejsca.

7. Klienta ocena jest zawsze jego prawem — nie
dyskutujemy (Mechanizm Akceptacji). W tym
wymiarze klient ma zawsze racje!!!

s. Pozytywne nastawienie i madra szczerosc.



Co wptywa na dobre
i relacje z klientem?

9. Kelner NIGDY NIE PRZERYWA rozmowy klientow
10. Komunikaty kelnera powinny miec¢ dwie cechy:

a.  ByC€formag grzecznosciowg, np. Pozwolcie Panstwo...
Czy moge prosic... Co Panstwo powiecie na

propozycje...
s. Powinny by¢ komunikatami ubiegajgcymi - tam gdzie
to adekwatne, np. Jesli pozwolicie Panstwo - spytam

0... poniewaz...
7



Badz , nieobecny”,

i lecz dostepny

= 5 momentow, w ktorych kelner nie powinien
dac¢ na siebie czekac:

1. Gdy klienci siadajg do stotfu

2. Gdy klienci skonczg positek

3. Gdy koncza sie napoje i trzeba je uzupetnic
+. Gdy jest pora na deser

5. Gdy jest pora zaptacic




i Sprzedaz sugerujgca

N K|edy’?

1. Przed przyjeciem zamowienia

2. Podczas przyjmowania zamowienia

3. Po gtdwnym positku



+

Sprzedaz sugerujgca — c.d.

4.

KELNER JEST DORADCA — TO ZNACZY,
ZE NIE JEST KELNEREM!!!

Otwarcie: ,Czy Zyczycie sobie Panstwo, abym
cos specjalnego Panstwu polecit?” to
poczatek SPRZEDAZY SUGERUJACE]

10



i Sprzedaz sugerujgca — c.d.

5. Co mozna szczegolnie tatwo zasugerowac?

= Przystawki
= Desery
= Kawa, herbata, napoje alkoholowe po obiedzie

11



i Sprzedaz sugerujgca — c.d.

6. Czy opisujgc dania dziatasz na klienta
wyobraznie?

,swiezy”,  delikatny”, ,recznie przygotowany”,
Jlekki”, ,popularny”, ,,smaczny”

,miekki”, ,,soczysty”, ,domowej roboty”,
,ulubione danie”

12



Sprzedaz sugerujgca — c.d.

+

7.

Przed rozpoczeciem pracy:

a.  Zdecyduj, jak opiszesz kazde danie na menu —

OPOWIEDZ HISTORIE dobrang do
proponowanego dania... to najskuteczniejsza
sprzedaz...

8. Przecwicz opisywanie dan
Im lepiej opiszesz dania, tym wiecej klienci zamowig

i tym wiekszy moze byc napiwek!
13



i Przyjmowanie zamowienia

1.

2.

Zapisz, kto co zamawiat.

Najpierw przyjmij zamowienia od kobiet,
pozniej od mezczyzn, od najstarszej do
najmtodszej osoby.

Przechodz od klienta do klienta.

Nie mow nad gtowami klientow.

Powtdrz zamoéwienie, jesli nie jestes pewna/y.
Zabierz menus.

14



i Wreczanie rachunku

1. Nigdy nie zaktadaj, kto bedzie ptacic
rachunek i nigdy o to nie pytaj.

2. Potdz rachunek pomiedzy klientami lub na
srodku stotu, jesli klientow jest wiecej niz
dwoch.

3. Wykorzystaj szanse do pozostawienia
dobrego wrazenia poprzez ...

15



i Wreczanie rachunku — c.d.

4.

Stowo podziekowania na rachunku moze
pomoc w otrzymaniu napiwku!

Daj klientom znag, jesli majg ptacic przy kasie.

Nie daj na siebie czekac, jesli na rachunku lezg
pienigdze lub karta kredytowa.

Sprawdz nazwisko na karcie kredytowej i

uzyj je przy podziekowaniu lub pozegnaniu.
16



Zasady przy
podawaniu potraw

Komfort klienta jest najwazniejszy.

Przestrzegaj zasad obstugi, chyba ze nie pozwala
Ci na to sytuacja.

Jesli konieczne, odstap od zasad. Uzyj zdrowego
rozsgdku!

/wracaj uwage na , 0sobistg przestrzen”
klientow i nie wkraczaj w nia.

tokcie i ramiona trzymaj przy sobie! 17



i Osobista prezencja

2

3

4

,Nigdy nie bedziesz miec drugiej szansy na
pozostawienie pierwszego wrazenia”.

. Bgdz dumna ze swojego wygladu.
. Stosuj zasady higieny osobiste;.

. Nie jedz, nie pij i nie pal w obecnosci
klientow.

18



Pozytywne nastawienie

+

s Widoczna serdecznos¢, odpowiedni
dobor stéw, pozytywne nastawienie do
pracy i do klienta sg rownie wazne (jesli
nie wazniejsze), jak znajomosc technik
podawania potraw.

19



Odpowiedni dobér stéw

+

m Uprzejmie - ,Czy moge zabrac talerz?”
= Nieuprzejmie - ,Skonczyt Pan juz?”

m Uprzejmie - ,Czy moge cos jeszcze
zaproponowac?”

= Nieuprzejmie - ,,Czy chce Pan cos
jeszcze?”

20



i Pozytywne nastawienie

s W jakiejkolwiek sytuacji problemowej
Twoja reakcja musi by¢ nastawiona w
PIERWSZEJ KOLEJNOSCI NA EMOCIJE

KLIENTA, a nie na kwestie techniczne,

ogistyczne, produktowe, rezerwacyjne,
czy inne merytoryczne.

21



+

Pozytywne nastawienie

NIGDY NIE:

1. Argumentuj
2. Perswaduj
3. Pouczaj

+.  Bron sie

s. Udowadniaj, ze klient nie ma racji

22



i Zasady podawania napojow

1. Najpierw zabierz brudne naczynia,
nastepnie podaj napetnione.

2. Przestrzegaj zasad podawania napojow
alkoholowych (wiek, itp.).

3. Napoje podawaj z prawej strony.

23



i Sprzatanie stotu

1. SposoOb sprzatania stotu jest rownie
wazny jak podawanie potraw i napojow.

2. Stot jest sprzatany, dopiero gdy wszyscy
przy stole skonczg jes¢ (sg wyjatki).

3. Sprzataj prawg reka z prawej strony.

24



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

1.

Badz kompetentny i zorganizowany

Zbuduj przyjazng atmosfere z klientem,
ale zachowuj sie z kurtuazja

Nie koncentruj sie na otrzymaniu duzego
napiwku (jednorazowej sprzedazy), tylko
na dobrym samopoczuciu klienta, tak aby
klient wrocit

25



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

4.

Nie przerywaj klientowi rozmowy - badz
dyskretny (ale nie badz tez nieobecny).

Dbaj o swojg prezencje i uSmiechaj sie.

Uwaznie ,stuchaj” klienta, notuj jezeli to
konieczne.

Przewiduj co klient moze chciec lub
potrzebowac.

26



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

s. Dbaj w jaki sposob sie wyrazasz.
o. Pomysl najpierw, zanim zaczniesz mowic.
10. Powiedz klientowi szczery komplement.

11. Gdy moéwisz do klienta, patrz na niego.

27



CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

+

12.

13.

14.

15.

Nie pospieszaj klienta.
Upewnij sie, ze stot nakryty jest perfekcyjnie.

Staraj sie zapamieta¢ imiona twoich statych
klientow.

Staraj sie zapamietac co twoi stali klienci

lubig, a czego nie lubig.
28



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

16. Dbaj o ,,porzadek” na stole i wymiane
uzytych/brakujacych rzeczy (napoje,
popielniczki, serwetki, itp.).

17. Zauwaz wchodzacego klienta w ciggu 30-
60 sekund.

29



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

18.

19.

20.

Potwierdz klientowi, ze zrobit dobry
wybor.

Rozwigzuj problemy natychmiast.

Przed dolaniem klientowi , kawy” zapytaj
go o0 pozwolenie.

30



CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

+

21.

22.

23.

,Przynies petng zanim zabierzesz pustg”.

Dawaj swoje osobiste rekomendacje, ale
najpierw okresl ogdlne preferencje
klienta.

UNIKAJ WOLNYCH PRZELOTOW -
oszczedzaj siebie.

31



CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

|

24.

25.

26.

27.

Zajmij sie dobrze dziecmi klienta.
Uprzatnij stot przed podaniem rachunku.

Upewnij sie przed podaniem rachunku
czy klient chce jeszcze cos zamowic.

Podziekuj za skorzystanie z ustug Twojej
firmy i zapros klienta do ponownego
odwiedzenia restauracji. 32



i CHCESZ DOSTAWAC NAPIWKI?

28.

29.

30.

Zostaw na rachunku recznie napisane
podziekowanie klientowi.

Wydaj reszte w taki sposob, aby klient miat
komfort tatwego zostawienia napiwku (10-
15%).

Sprawdz natychmiast po wyjsciu klienta czy
nie zostawit czegos.

33



10 GRZECHOW GtOWNYCH

i NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

1.

Nieprzywitanie/dbanie o goscia, tak aby

czut sie wyjatkowy i doceniony.

Nie podanie wszystkiego co jest konieczne
klientowi przed podaniem dania.

Brak znajomosci dan, sktadnikow, sposobu

ich przygotowywania.

34



10 GRZECHOW GtOWNYCH

i NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

a. Przy podejsciu do stotu w celu przyjecia
zamowienia niepoczekanie na , pozwolenie”

klienta, az bedzie gotowy z nami rozmawiac.

35



5.

10 GRZECHOW GtOWNYCH

i NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

Nie podejscie do klienta po 30-60 sek. po
podaniu potrawy i zapytanie czy danie go

satysfakcjonuje i czy czegos jeszcze potrzebuje.

36



10 GRZECHOW GtOWNYCH

i NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

6. Niekoncentrowanie sie na emocjach i
komforcie klienta, tylko zwracanie uwagi
na kwestie techniczne/merytoryczne (np.
logistyczne, produktowe, rezerwacyjne).

37



10 GRZECHOW GtOWNYCH

i NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

7. Brak , wizualizacji” przy prezentacji dan czy
deserow, tylko ,,suche” informacje.

s. Bycie nachalnym (brak dyskrecji) — zamiast
bycie dostepnym, lecz nieobecnym

38



10 GRZECHOW GtOWNYCH
NIEPROFESJONALNYCH KELNEROW

10.

Niewydawanie reszty w taki sposob, aby
klient miat komfort tatwego zostawienia
napiwku (10-15%).

Niedostepnosc po zakonczonej konsumpcji
przez klienta do przyjecia zaptaty.

39
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