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INNOWACJE MARKETINGOWE
W DZIEDZINIE GASTRONOMII | KELNERSTWA

Innowacje marketingowe, okreslane tez mianem rynkowych, odnoszg sie do aktywnosci
przedsiebiorstwa zwigzanej z dziataniami marketingowymi. Dziatania te obejmujg istotne zmiany
w projekcie/konstrukcji produktu, opakowaniu, promoc;ji i dystrybucji produktu oraz metodach
ksztattowania cen wyrobdw i ustug.

Coraz wigksze znaczenie w gastronomii zyskujg innowacje marketingowe. Obejmujg one
istotne zmiany w metodach oddziatywania na rynek. Dotyczg ksztattowania nowych relacji z
klientami oraz podmiotami z mikro- i makrootoczenia. Przyktady innowacji marketingowych
wykorzystywanych w gastronomii i kelnerstwie:

* Cyfrowe menu QR

+ Cyfrowy menu board - cyfrowa tablica informacyjna

* Dynamiczny cennik

* Cross — selling — metoda sprzedazy

* Up - selling — metoda sprzedazy

« Hydrosommelier — woda serwowana jak wino

+ Kolacja po ciemku - spozywanie positkdw w catkowitej ciemnosci

* Neuromarketing gastronomiczny.Ponizej przedstawiono opis wybranych innowacji
marketingowych.

1. CYFROWE MENU QR

Innowacja polega na wykorzystaniu kodu QR w celu usprawnienia procesu sktadania zamowienia
przez klienta. Kod QR jest umieszczony na kazdym stoliku znajdujgcym sie w restauracji.
Innowacja polega na zeskanowaniu kodu przez gosci w restauracji. W tym celu nie jest potrzebna
zadna dodatkowa aplikacja. Po zeskanowaniu kodu mozna przeglagda¢ menu we wtasnym
telefonie.

+ Kody QR sg jednym z najmniej kosztownych sposobow uzyskiwania interakcji z klientami;

+ Umozliwienie wprowadzania zmian dotyczgcych zdjec¢, opiséw oraz cen;

* Opcja ukrywania dan lub promocji, ktére w danym momencie nie obowigzujg;

+ Aktywacja nowych promocji nastepuje przy pomocy jednego klikniecia;

* Reklama - nadrukowanie kodu QR na druku reklamy, umozliwi czytelnikowi uzyskanie wiekszej
liczby informacji na temat lokalu, menu oraz promocjach;

* Media spotecznosciowe - umieszczenie kodu QR na Facebooku, Twitterze lub Instagramie;

* Drzwi wejsciowe - powieszenie kodu QR na drzwiach zwieksza zainteresowanie potencjalnego
klienta danym lokalem;

« Korytarz/przedsionek/witryna - umieszczenie kodu QR w miejscu, gdzie klient przez jakis czas
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oczekuje na wolny stolik, pomaga gosciom wykorzysta¢ efektywnie czas w celu zapoznania sie
np. z historig firmy, menu lub galerig lokaluy;

+ Na karcie menu: dodanie kodu QR do listy dan/ win pozwoli gosciom na uzyskanie dodatkowych
informacji na temat wygladu potraw, sktadnikéw, alergenéw, rocznika win;

* Na obrusie - w oczekiwaniu na jedzenie goscie beda mieli okazje polubié lub obserwowac strone
np. na Facebooku lub zapoznac¢ sie z nadchodzgcymi wydarzeniami w lokaluy;

« Badanie satysfakcji klientow - kod QR dodany do matej ulotki wraz z prosbg o wystawienie opinii
przez gosci.

* Ograniczenie drukowania kolejnych egzemplarzy kart dan, kart sezonowych i ofert specjalnych -
oszczednos$c¢ czasu i pieniedzy;

+ Kody QR dostepne sg w wielu wersjach jezykowych, co utatwia komunikacje obstugi z klientami
obcojezycznymi;

« Zwiekszenie higieny lokalu poprzez wprowadzenie kodow QR poprzez zastgpienie tradycyjnej
karty menu na ktérej znajduja sie czesto duze siedliska bakterii;

* Promocja i reklama lokalu, szybkie i bezproblemowe wprowadzanie zmian dotyczgcych zdje¢,
opiséw oraz cen.

2.CYFROWY MENU BOARD - CYFROWA TABLICA INFORMACYJNA

Innowacja polega na promocji lokalu poprzez przedstawienie zdje¢ swoich dan, animacji lub
przyciggajgcych uwage grafik w postaci multimedialnych ekranéw. Oferta lokalu przedstawiona
jest w sposdb atrakcyjny i czytelny oraz zacheca do skorzystania z restauracji. Oprogramowanie
umozliwia dopasowanie menu lub tresci reklamowych na ekranie do lokalizacji, wystroju czy
warunkéw atmosferycznych, jednoczesnie zachowujac estetyke. Program jest bardzo intuicyjny i
prosty w obstudze.

* Rozwigzanie adresowane do baréw szybkiej obstugi i restauracji, w ktérych liczy sie szybka i
wysoka sprzedaz poprzez dynamicznie wyswietlane tresci na ekranach;

* Obok funkcji informacyjnej - petni tez role reklamy. Pozwala na pokazywanie dynamicznego
video, natychmiastowg zmiane oferty w pojedynczej lokalizaciji, jak i w catej sieci;

« Umozliwienie szybkiej modyfikacji oferty z dowolnego miejsca oraz ustawienie automatycznej
zmiany menu, jak i cen dan i napojow w lokalu;

+ Wyswietlanie wartosci odzywczych produktow;

+ Dodanie animaciji, ktére pobudzajg apetyt obserwatoréw oraz zdalne zarzadzanie nieograniczong
liczbg ekrandw.

* Technologia Menu Board rozwigzuje problemy zwigzane z nieczytelnym menu i obniza do zera
koszty zwigzane z drukiem papierowych kart menu;

+ Odpornos¢ monitordw, jak i ich specyfika pracy obniza awaryjnos¢ i zapewnia szybki i prosty
serwis;
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+ Wykorzystanie systemu eliminuje dystrybucje materiatéw do poszczegdlnych punktow oraz
utylizacje nieaktualnych plansz;

« Oferta lokalu przedstawiona jest w sposéb atrakcyjny i czytelny;
* Rozwigzanie jest intuicyjne i proste w obstudze;

* Innowacyjny sposob przedstawienia menu;

* Wzrost zyskoéw;

+ Wedtug danych opublikowanych przez adscreen.net - klienci biznesowi w branzy zauwazajg
wzrost sprzedazy o 10-40%. Zwrot inwestycji nastepuje w ciggu pierwszych 6-15 miesiecy.

3.DYNAMICZNY CENNIK

Innowacja nawigzuje do dynamicznych cen w ustugach przewozu Uber i tgczy sie z podstawowym
prawem ekonomii: cena zalezy od popytu i podazy. Ceny za przejazd Uberem zmieniajg sie w
zaleznosci od popytu (im wiecej oséb chce skorzysta¢ z ustugi tym, wyzsze ceny) i podazy

(im mniej kierowcéw jest zalogowanych do aplikacji, tym wyzsze ceny za przejazd).W mysl tej
innowacji — w gastronomii za to samo jedzenie zaptacimy wiecej np. w sobote o godz.19-tej, niz
np. w poniedziatek o 21:00.

* Mechanizm dynamicznego cennika stosuje sie w analogiczny sposéb w branzy gastronomicznej,
w tym miedzy innymi ma on zastosowanie na rynku dowozow jedzenia;

+ Ponadto innowacja ma zastosowanie w systemie rezerwacyjnym, ktory pobiera od klienta/goscia
optate za kolacje z gory - na zasadzie biletu;

+ Systemy roznicujg cene kolacji w zaleznosci od atrakcyjnosci daty i godziny, na jakie sktadane
jest zaméwienie. Wptyw na to ma ilosc¢ klientow, ktorzy chetniej dokonujg rezerwacji w dni wolne
od pracy, nie zas w dni powszednie. W tym celu, aby zoptymalizowa¢ obtozenie lokalu w ciggu
catego tygodnia, nalezy obnizy¢ ceny w dni oraz w porze dnia, kiedy mniej gosci odwiedza lokal,
zas podnies¢ ceny wtedy, kiedy chetnych klientow jest najwiece;j.

Zastosowanie innowacji w branzy gastronomicznej przynosi wiele zalet lokalom gastronomicznym
w tym:

« Zwiekszanie popytu na dania i napoje w zaleznosci od zapotrzebowania lokaluy;
* Maksymalizacja przychodéw poprzez dynamiczne ustalanie cen;

* Petne wykorzystanie potencjatu restauraciji;

* Optymalizacja obtozenia;

* Mozliwos¢ wprowadzenia rezerwacji last minute.

4.CROSS - SELLING

Metoda marketingu, ktéra zyskuje coraz wiekszg popularnos¢, polegajgca na oferowaniu gosciom
dodatkowych produktéw lub ustug, ktére moga uzupetnié¢ ich obecne zamowienie. Zatozeniem
strategii jest zwiekszenie kwoty zakupu podczas jednej transakcji. Gtdwnym celem metody

jest maksymalizacja rachunku. Cross — selling w gastronomii rozumiany jest jako sprzedaz
dodatkowych produktéw, dan i napojow do juz ztozonego zamdwienia.
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* Metoda ta stosowana jest bardzo czesto w duzych sieciowych restauracjach oraz kawiarniach;

+ Do gtdbwnego dania w restauracji mozna poleci¢ gosciom pasujgce wino lub przekaski jako
idealne uzupetnienie positku.

+ Sprzedaz dan po nizszej cenie generuje wiekszg sprzedaz i wiekszy przychod dla restauracii;

« Zamiast sprzedawac pojedyncze, konkretne pozycje z menu, klient zamawia od razu zestaw
sktadajgcy sie na przyktad z przystawki, dania gtéwnego, deseru oraz napoju w cenie nizszej, niz
gdyby zaméwit kazde z tych dan oddzielnie;

+ W sprzedazy a la carte proponowane sg napoje na poczatku positku, jeszcze przed przyjeciem
zamoéwienia na danie gtowne;

+ W kawiarniach i barach sugeruje sie ciastka do kawy (lub kawa do ciastka) oraz napéj do
kanapki.W metodzie mozna zaproponowac klientowi: przystawki, przegryzki do napojow,
dodatkowe suréwki do dania gtéwnego, pairing alkoholi, desery, napoje gorgce do deserow, likiery
deserowe.

+ Komunikacja pomiedzy klientem a personelem ma na celu zdiagnozowanie korzysci, jakie klienci
mogq zyskac dzieki skorzystaniu z propozyciji;

* Metoda w pierwszej kolejnosci ma na celu zadowolenie goscia, a potem korzysc dla lokaluy,
to sprawia, ze wiecej gosci bedzie wyrazac pozytywne opinie o lokalu, a grono statych klientéw
bedzie sie powiekszac;

* Dla kelnerow cross selling jest narzedziem do uzyskania wyzszej prowizji ze sprzedazy oraz
osiggniecia pewnych wynikow sprzedazowych;

« Zwiekszenie wartosci zamoéwienia;

*+ Wieksza lojalnos¢ klienta;

+ Wypracowanie wiekszej premii przez kelneréw;
« Wzrost zadowolenia klienta.

5.UP - SELLING

Technika polega na proponowaniu gosciom wyzszej jakosci produktéw (drozszej alternatywy
z karty) lub ustug, ktére spetnig ich oczekiwania na wyzszym poziomie. Metoda ma na celu

maksymalizacje wartosci zamodwienia.

Innowacja marketingowa ma na celu naméwienie klienta do zakupu drozszego produktu zamiast
tego wybranego pierwotnie lub pakietu dodatkowych ustug, ktére zwiekszg kwote zakupu.
Najlepszym sposobem wdrozenia jest sprzedaz sugestywna i odpowiednia konstrukcja oferty
oraz menu.W tym celu rekomendowane jest powiekszanie porcji poprzez proponowanie:

+ Dodatkowych sktadnikéw: ptatne sosy, podwdjny ser, dodatki do pizzy, syrop lub alkohol do kawy;

* Drozszych odmian zamowionego dania/napoju: stek z wyzszej jakosci miesa, herbata zimowa
lub czajniczek zamiast standardowej herbaty, drozszy alkohol zamiast podstawowego, woda
premium zamiast zwyktej;
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+ Zamiane dodatku podstawowego na dodatek premium: lepszy alkohol do koktajli, zamiana
ziemniakdw na frytki za doptatag;

* Wiekszej porcji czyli up sizingu: micha pierogéw, duza kawa, wieksza satatka, deska seréw na
dwie osoby, butelka wina zamiast kieliszka wina;

« ZestawOw zawierajgcych wybrane danie: kanapka + napdj, kurczak + frytki + napg;j;

* Elementéw dan na sztuki w sprzedazy dan sktadajgcych sie z elementéw policzalnych:
nuggetsow, krewetek, sajgonek.

« Promowanie nowosci i ofert specjalnych;

+ Komunikacja pomiedzy klientem a personelem ma na celu rozpoznanie korzysci, jakie moze
zyskac klient oraz przekonac¢ klienta do skorzystania z drozszej propozycji;

*+ Poznanie gustu klienta ma na celu dostosowanie propozycji z menu, w celu zaproponowania
doktadnie tego, czego oczekuje klient;

* Maksymalizacja zysku z kazdej transakc;ji;

« Zwiekszenie wartosci zamowienia;

+ Wypracowanie wiekszej premii przez kelnerow;
+ Wzrost zadowolenia klienta.

6.HYDROSOMMELIER - WODA SERWOWANA JAK WINO

W dobie, kiedy woda staje sie zasobem coraz drozszym i deficytowym, w najbardziej
ekskluzywnych restauracjach jest traktowana i serwowana jak wino. R6zne rodzaje wody
proponujg i serwujg nieliczni dotad specjalisci - hydrosommelierzy.Wedtug specjalistow, woda
nie jest ptynem bezbarwnym, bezwonnym i bez smaku. Na smak wody wptywa m.in. stopien jej
zmineralizowania.

Nieliczne restauracje oferujg catg game waod, kilkanascie lub kilkadziesigt marek krajowych i
zagranicznych. Klienci w dobrej restauracji oczekujg czegos nowego. Obecnie woda staje sie
luksusem i przycigga do restauracji klientow, ktérzy nie chcg pic¢ alkoholu i nie majg ochoty na
napoje gazowane.

+ Serwowanie wody - a'la carte i na bankietach;

+ Zamiennik dla alkoholu i napojow gazowanych;

+ Podawanie wody w temperaturze 10 stopni Celsjusza;
+ Sommelier - doradza klientom w kwestii wody.

+ Hydrosommelier - zawdd znajdujgcy miejsce w najdrozszych restauracjach;
+ Karta z wodami nowym doswiadczeniem dla Klienta;

* Nowa wiedza dotyczgca tgczenia wody z daniami, temperatury serwowania wody, drinkéw
z wodg, dopasowania szkta do wody, ksztattéw butelek i pojemnosci;

+ Podawanie darmowej wody z kranu znaczaco uszczupla zysk witasciciela restauracji;

* Coraz wieksza swiadomos¢ spoteczenstwa na temat negatywnego wptywu alkoholu na zdrowie
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sprawia, ze napoje bezalkoholowe sg coraz czestszym wyborem gosci.

7.KOLACJA PO CIEMKU

Innowacja marketingowa polega na spozywaniu positkow w catkowitej ciemnosci. Po przybyciu
do restauraciji, kelnerzy w doprowadzajg gosci, ktérzy majg zastoniete oczy do stolika. Obstuge
w lokalach stanowig kelnerzy w noktowizorach lub osoby niewidome. W celu nie zaktécania
przebiegu spotkan oraz nie rozpraszania pozostatych gosci, zalecane jest wytgczenie telefonéw
komoérkowych oraz niezaktadanie fluorescencyjnej odziezy oraz dodatkow. Menu podczas kolacji
stanowi tajemnice. Jadtospis najczesciej przygotowywany jest w wariantach: rybnym, miesnym,
wegetarianskim.

Spozywanie kolacji w catkowitej ciemnosci jest trendem, ktéry staje sie coraz bardziej popularny
w kraju i na Swiecie. W Polsce powstaje coraz wiecej tego typu restauraciji.

+ Wytgczenie wzroku z catego doswiadczenia powoduje, ze menu podczas kolacji ogranicza sie do
prostszych potraw;

* Uczestnicy wchodzg w interakcije z personelem, dzielgc sie swoimi wrazeniami na biezgco lub po
zakonczeniu positky;

+ Noktowizory wykorzystywane sg przez personel podczas serwowania dan i przemieszczania sie
po sali, utatwiajg obstudze poruszanie sie wsréd gosci, sprawng obstuge;

* Mozliwos¢ zaplanowania i przeprowadzenia wyjgtkowego, niekonwencjonalnego spotkania oséb
w réznym wieku;

+ Oferte mozna rozszerzy¢ o dodatkowe atrakcje, takie jak: koncerty, recitale i spotkania z muzyka
na zywo w catkowitej ciemnos$ci;

+ W lokalu mozna przeprowadzi¢ degustacje trunkdw, dzieki ktérej gosciom dostarczy sie
dodatkowych wrazen smakowych;

* Kolacja to okazja do wymiany wrazen miedzy gosémi i obstugg kelnerskag;

*+ Osoby niewidome petnig funkcje kelneréw oraz zajmujg sie obstuga gosci.

« Zaspokojenie potrzeby poszukiwania nietypowych doznan przez klientow;

* Wyostrzenie zmystéw pozawzrokowych: wech, dotyk, stuch, smak;

+ Wyjatkowo ciekawe przezycie; nietuzinkowe doznania smakowe;

+ Wzrost innowacyjnosci lokaluy;

« Zaangazowanie pracownikow przektada sie na zainteresowanie klientow lokalem;
+ Sposob na doswiadczenie tego, jak wyglada percepcja Swiata osoby niewidome;;
+ Wieksze zainteresowanie gosci osobami niewidomymi;

« Zwrocenie uwagi na problemy oséb z niepetnosprawnosciami;

* Che¢ zatrudnienia przez osoby odwiedzajgce lokal - 0s6b niepetnosprawnych.

8.NEUROMARKETING GASTRONOMICZNY

Neuromarketing to potgczenie wiedzy marketingowej oraz podstaw psychologii cztowieka.
Dziedzina wykorzystuje narzedzia pomiarowe stosowane w naukowych badaniach
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psychofizjologicznych i wiedze o zachowaniach cztowieka w procesie optymalizacji bodzcow
marketingowych. Neuromarketing gastronomiczny to zestaw narzedzi i strategii majacych
zastosowanie w obstudze restauracji, jego celem jest nadanie priorytetu obecnym i potencjalnym
gosciom.

Neuromarketing gastronomiczny jest dziedzing marketingu gastronomicznego opartg na procesie
wyboru restauracji i jedzenia, ktére bedzie spozywane przez gosci. Po jego zbadaniu uzyskuje

sie wyniki, ktére utatwiajg projektowanie profili konsumenckich w celu zastosowania strategii
marketingowych, ktére mogg poméc w zwiekszeniu atrakcyjnosci produktow i ustug dla nowych
klientéw. Nowoczesne metody badan reakcji konsumentéw na dane bodzce pozwalajg na
stworzenie produktu trafiajgcego idealnie w gusta klientow.

Wykorzystanie technik neuromarketingowych w gastronomii:

+ Pisanie perswazyjne: uzywanie stow opisujgcych smaki i zapachy poszczegdlnych dan,
spowoduje, ze klienci bedg je sobie wyobrazac i z ciekawoscig probowag;

+ Wykorzystanie nazwy pochodzenia produktow: jest synonimem wysokiej jakosci, Swiezej
i naturalnej zywnosci, informowanie w menu o kazdym ze sktadnikéw, z ktérych sktada sie kazde
danie;

« Strukturyzacja menu: jako pierwsze w menu umieszcza sie pozgdane dania i napoje a takze
specjalnosci lub sugestie dnia, wyniki badan wykazaty, ze 35% klientéw restauracji wybiera dania
z pierwszej strony karty;

* Porcje: umieszczanie w menu réznych wielkosci porcji, klienci najchetniej wybierajg porcje
Srednie;

* Profesjonalne obrazy: wykorzystanie profesjonalnych zdje¢ podkresla jakos¢ oferowanych dan,
zdjecia powinny uchwyci¢ kazdy szczegot, fakture i kolor dania;

+ Sposéb patrzenia w menu: klienci zwracajg wiekszg uwage na pewne obszary w menu: lewy
gorny i prawy dolny rég sa tymi, ktére przyciggaja najwiecej uwagi;

+ Waga menu: w neuromarketingu wazne jest, aby menu restauracji miato umiarkowang wage, nie
byto ciezkie i nie do opanowania, zbyt lekkie powoduje, ze ludzie nie przywigzujg do niego wiekszej
wagi,

« Czcionka: dla czesci pikantnej w menu zalecane sg czcionki kanciaste, w czesci poswieconej
deserom uzy¢ nalezy zaokraglonych czcionek;

+ Kolory: kolor czerwony, pomaranczowy lub zétty zwiekszajg apetyt klientdw, niebieski ma
tendencje do zmniejszania apetytu, zielen i bragz sg odpowiednimi odcieniami aby stworzy¢
naturalng i zdrowg atmosfere;

Metody neuromarketingu wykorzystywane w badaniach:

* Eye - tracking - najczesciej wykorzystywana metoda, ktéra pozwala zbadag, jakie obszary
zainteresowaty klienta, na jakich zatrzymat wzrok na dtuzej oraz okresli¢ kolejnos¢ wyboru Sciezki
spojrzenia danego konsumenta;

« Pomiary cisnienia krwi i tetna;

+ Analiza napiecia gtosu;

* Analiza mikro ekspresji miesni twarzy;
+ Pomiary reakcji skdrno-galwanicznej;
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*+ Obserwacja aktywnosci uktadu oddechowego.

« Zrozumienie potrzeb konsumentow;
* Rozpoznanie segmentu klientéw;

* Oszczednosé czasu i pieniedzy;

+ Wzrost zadowolenia klienta.
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