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Wprowadzenie

Oferta ustug wspotczesnie funkcjonujg-
cych przedsiebiorstw gastronomicznych
jest bardzo bogata i réznorodna. Znalez¢
mozna lokale oferujagce dania tradycyjne,
regionalne, etniczne (charakterystyczne
dla réznych kuchni), kuchnie fusion (be-
daca potaczeniem réznorodnych tradycji
kulinarnych $wiata), az po dania ekolo-
giczne. Roznice objawiajg sie nie tylko w
cenach wystepujacych w lokalach gastro-
nomicznych, ale réwniez w typach ofero-
wanych positkéow (od dan typowo fast fo-
odowych, az po ekskluzywne restauracje)
czy tez miejscach $wiadczenia ustug ga-
stronomicznych.

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

W wiekszosci lokali dostrzezono, ze aby mo6c spokojnie funkcjonowac na rynku, bardzo
wazne jest ukierunkowanie sie na klienta, jego wymagania i potrzeby.

Przedsiebiorcy branzy gastronomicznej, przygotowujac swoja oferte, musza zwrocic
uwage na szereg czynnikéw warunkujacych pozyskanie wspoétczesnego klienta:

e jego mozliwosci finansowe,

e styl zycia,

e status rodzinny,

e mode w gastronomii (np. moda na ekologie i zdrowe odzywianie) itp.

Coraz lepsza obstuga i dbato$¢ o klienta sprawity, Ze przedsiebiorstwa gastronomiczne
poszukuja nowych ofert, ktore pozwola przyciggna¢ nowych klientéw i zatrzymac do-
tychczasowych.
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1. Oferty ustug gastronomicznych

Wystepujacy na rynku popyt na ustugi gastronomiczne wptywa na rodzaj oferowanych
ustug gastronomicznych. Oprécz powszechnie znanych (restauracje, kawiarnie, gastro-
nomia hotelowa) powstajg nowe badZ unowoczesnione formy dotychczas $§wiadczonych
ustug, ktorych przyktady zaprezentowano ponizej:

Z punktu widzenia typu placowki ga-
stronomicznej powstaja:

1. Restauracje typu fast food - lokale
oferujace tanie i szybkie do przygo-
towania potrawy, przyktadami sg
popularne restauracje McDonald'’s,
KFC czy Pizza Hut.

2. Restauracje typu fast casual - nie-
dawno powstaty typ placowki ga-
stronomicznej sytuujacy sie po-
miedzy fast food a restauracjg,
przyktadem jest Green Way.

yA punktu widzenia mody w iywnoéci Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych
powstaja:

1. Lokale z zywno$cig prozdrowotna.
2. Lokale z zywnoscig ekologiczng.

3. Lokale z zywnos$cig wygodna - po-
sitki sg tylko podgrzewane i zesta-
wiane w cato$¢, serwowane przez
wykwalifikowany personel.

4. Lokale z zywnos$cig etniczng - po- k.
sitki wywodzg sie z innych kultur. Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

Z punktu widzenia metody przygotowania potraw wymienia sie:

1. Kuchnia molekularna - metoda sporzadzania potraw wykorzystujaca wiedze na-
ukowg, ktdrej celem jest wytworzenie smakéw w sposdb nietypowy i niejedno-
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krotnie w zaskakujgcych zestawieniach, np. lody o smaku jajecznicy, czy kawior o
smaku maliny.

2. Kuchnia fusion - oparta na mieszaniu smakoéw z réznych krajow.
Ze wzgledu na forme i pore oferowanego positku oferuje sie:

1. Brunch (z ang. breakfast + lunch) - p6znoporanny positek (odpowiednik drugiego
$niadania), w trakcie ktérego mozna spozy¢ produkty typowo $niadaniowe lub
obiadowe.

2. Lunch - szybki positek serwowany podczas przerwy obiadowe;j.
Ze wzgledu na dodatkowo Swiadczone ustugi funkcjonujg lokale oferujace:
1. Koncerty w lokalach gastronomicznych.
2. Zamawianie positkow przez Internet lub telefon.
3. Menu dla dzieci.

4. Wydzielone dla dzieci miejsca w lokalu gastronomicznym, przeznaczone do za-
bawy.

Ze wzgledu na usytuowanie placowki gastronomiczne wystepuja w/na:
1. Centrach handlowych (food court).
2. Biurowcach.
3. Stacjach benzynowych.

Przedsiebiorca, ustalajac oferte Swiadczonych ustug, zainteresowany jest nastepujacymi
aspektami:

e adresatem oferty bedzie grupa osob dostepna w danej lokalizacji,

e oferta osiggnie jak najwiekszg akceptacje konsumenta,

e oferta bedzie mozliwa do zrealizowania w dostepnych warunkach rynkowych i
lokalowych,

e podjete dziatania okazg sie jako najbardziej zyskowne w poréwnaniu z innymi
rozwazanymi mozliwo$ciami.
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Pamietaj!

Nie zawsze najwieksza ilo$¢ klientéw oznacza osiggniecie najwiekszego zysku.

Klient chcacy skorzystac z ustug oferowa-
nych przez firmy gastronomiczne moze:
albo wybrac¢ jedna z catego wachlarza tra-
dycyjnych lub popularnych ustug, albo
poprosi¢ o przygotowanie specjalnej ofer-
ty spetniajacej jego oczekiwania.

Menu oferowane przez zaktady gastrono-
miczne zawsze musi by¢ przedstawione
konsumentom na pi$mie. Moze sie to od-
bywa¢é na rézne sposoby:

e menu jako informacja umiesz-
czana obok wejscia do lokalu (np.
gablota przed restauracjg), zawie-

rajagca propozycje potraw i napo- Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych
jOw wraz z cenami,

¢ menu jako informacja wywieszona w lokalu, tzw. cennik potraw i napojéw (np.
cennik w lokalach samoobstugowych, w bufetach),

e menu jako informacja zawarta w kartach menu udostepnianych klientom w
lokalach gastronomicznych (karty wreczane klientom lub roztozone na stolikach
w zaktadach gastronomicznych).

Karta menu

Szczegblng forma oferty ustug gastrono-
micznych prezentowang klientom przez
dane przedsiebiorstwo jest karta menu.
,Karta menu to obszerne zestawienie dan
utozonych w grupy, sposréod ktoérych gosé
zestawia swoj positek, wybierajac je we-
dtug swojego uznania” (Szajna, Lawniczak,
Ziaja 2008, s. 156).

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

,Karta dan i napojéw stanowi podstawe umowy o poczestunku, zawartej pomiedzy
zakladem gastronomicznym a go$ciem korzystajacym z jego ustug” (Tamze, s. 160).
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Karta menu powinna by¢ dostosowana do organizacji pracy zaktadu, rodzaju personelu
czy wyposazenia technicznego. Powinna ponadto by¢ odzwierciedleniem charakteru i
poziomu zaktadu gastronomicznego.

Wazne elementy, jakie muszg by¢ uwzglednione podczas opracowywania karty menu,
to:

e zdefiniowany potencjalny klient - jego wiek, gust kulinarny, nawyki, zamoz-
nos$¢, ilos¢,

e lokalizacja lokalu gastronomicznego - popularnos$¢ miejsca, otoczenie (bli-
sko$¢ urzedow, zaktaddw pracy, szkot),

¢ dostepnosc surowcow do produkcji potraw - mozliwo$¢ skorzystania z lokal-
nych surowcéw zgodnie z sezonem zbioréw i przechowalnictwem, jako$¢ surow-
coéw, niezawodnos$¢ dostawcédw, koszty dostaw,

e posiadany personel - umiejetnosci zawodowe, doSwiadczenie, kreatywnos¢,
mozliwo$¢ doksztatcania, motywacja zatrudnionych oséb,

e wyposazenie techniczne - rodzaj urzadzen technicznych i drobnego sprzetu,
mozliwos¢ przechowalnictwa,

e rodzaj zywienia - otwarte lub zamkniete, okreslona kuchnia: narodowa (polska,
wtoska itp.), regionalna, fast food.

Karta menu powinna by¢ zrozumiata dla klienta, czytelna i przejrzysta, aby nie przy-
sparzata trudnosci w wyborze positkéw. Dlatego zaleca sie, aby polecane potrawy byty
proponowane w nastepujacych ilosciach:

e zimne zakaski, ciepte zakaski, zupy - po 3-6 szt,,
e miesa-6-12 szt.
e desery -4-8szt.

Karta menu powinna zawiera¢ informacje cenowg na temat oferowanych positkow i
napojow. Przy wszystkich oferowanych daniach i napojach musi by¢ podana cena oraz
informacja odno$nie wagi potrawy lub objetosSci napoju. Informacje dodatkowe (np.
koszty obstugi) musza by¢ oddzielnie wykazane.

Szczegotowe wytyczne dotyczace podawania cen towardéw i ustug, a takze sposobu
oznaczania cen towar6éw przeznaczonych do sprzedazy zawarte s3 w Rozporzqdzeniu
Ministra Finansoéw z dnia 10 czerwca 2002 r. w sprawie szczegétowych zasad uwidacznia-
nia cen towaréw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq towardéw przeznaczonych do
sprzedazy (Dz.U. 2002, nr 99, poz. 894).
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Dopuszcza sie prezentowanie potraw i napojow w karcie menu bez wyrézniania ich
cen, szczegoblnie przy specjalnych okazjach, kiedy menu dostosowywane jest do okolicz-
nosci, a zaproszeni goscie nie powinni by¢ zaznajamiani z warunkami cenowymi. W tych
szczeg6lnych sytuacjach cate menu, warunki organizacyjne i cenowe ustalane sg przed
uroczystoscig z zamawiajacym. Przedsta-
wiciel zaktadu gastronomicznego powi-
nien otrzymac od zamawiajgcego caty sze-
reg informacji, m.in.:

e termin uroczystosci,

e charakter spotkania,

e liczba zaproszonych osob,

e oczekiwania klienta wzgledem me-
nu i wystroju lokalu,

e przeznaczony budzet na organiza-
cje uroczystosci.

Na podstawie otrzymanych informacji
przedsiebiorca powinien przygotowac
przeznaczong dla klienta oferte, wskazuja-
€3 proponowane menu, organizacje sali
(w tym np. obstuge kelnerska) oraz cene
swiadczonej ustugi (cena w przeliczeniu
na 1 osobe lub cena globalna za cate za-
mowienie). Przyjmujac oferte do realizacji,
przedsiebiorca powinien podpisac z klien-
tem umowe o $wiadczenie ustugi, w kto-
rej powinny zostaC zawarte wszystkie
wymagania wzgledem zamawianej ustugi,
sposéb jej dostawy, a takze tryb i termin
rozliczenia.

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

W podobny sposéb do powyzszego powinna zosta¢ przygotowana oferta na §wiadczenie
ustug poza lokalem gastronomicznym (catering).

Poza podstawowymi informacjami na temat uroczystosci klient powinien okresli¢, gdzie
i w jaki spos6b powinna zosta¢ dostarczona i wykonana ustuga gastronomiczna.
Przygotowana przez firme gastronomiczng oferta powinna znaleZ¢ swoje odzwiercie-
dlenie w podpisanej umowie.
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2. Oferta ustug gastronomicznych w ramach dziatan marketingowych

,Marketing jest to proces spoteczny i zarzadczy, dzieki ktéremu jednostki i grupy uzy-
skuja to, czego potrzebuja i pragna, przez tworzenie oraz wzajemng wymiane produk-
tow i wartosci” (Kotler, Armstrong, Saunders, Wong 2002, s. 14).

Marketingiem w gastronomii okresla sie ,catoksztalt dziatan firmy, ktore polegaja na
antycypowaniu, rozumieniu i zaspokajaniu potrzeb konsumentéw poprzez kreowanie
podazy potraw i napojow, ustug stuzacych zaspokajaniu wolnego czasu w sposéb umoz-
liwiajacy osiggniecie zysku na odpowiednim poziomie” (Sala 2011, s. 47-48). W mys4l tej
definicji przedsiebiorstwa gastronomiczne muszg wtasciwie przygotowac swoja oferte,
podejmujac odpowiednie dziatania marketingowe.

Dla realizacji koncepcji marketingowej
firmy majg mozliwo$¢ skorzystania z roz-

e
nych narzedzi marketingowych, tworzga-
cych marketing-mix, a okreslonych mia-
nem koncepcji 4P (wg E. ]. McCarthy’ego):
pcji 4P (Wg E. ] y'ego) g

e product - produkt - czyli wszyst-
ko to, co moze zosta¢ zaoferowane

\
klientowi, co zaspokoi jego potrze- e T e‘i\ﬁ\’
by, np. oferta potraw i napojéw, » \ Q(ﬁ \l
o\ e

warunki i atmosfera konsumpgji,
ustugi dodatkowe,

e price - cena - czyli warto$¢ ofero-
wanego Kklientowi produktu, np.
formuty ustalania cen, polityka ra-
batow,

Zrédto: biblioteka zasobéw multimedialnych

e promotion - promocja - czyli informowanie otoczenia o dziatalnosci i oferowa-
nych produktach firmy, co powinno skutkowa¢ zainteresowaniem potencjalnego
klienta oferowanym produktem, np. reklama, public relations, sprzedaz osobista,
promocja sprzedazy,

e place - miejsce/dystrybucja - czyli sposdb przekazania klientowi oferowanego
produktu, np. kanaty dystrybucji, sie¢ placéwek.

Punktem wyij$cia przy tworzeniu oferty jest okreslenie, jaka ustuga gastronomiczna
(produkt) zaspokoi potrzeby konsumentow i jakiej powinna by¢ ona jakosci. Na-
stepnie nalezy ustali¢, w jaki sposdéb konsument zostanie poinformowany o firmie i
jej ofercie oraz w jaki spos6b zaplanowana ustuga zostanie dostarczona do Kklienta.
Wreszcie nalezy podsumowac koszty zwigzane z wytworzeniem, promocj3 i dystrybucja
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ustugi, aby moc ustali¢ wiasciwg cene oferowanych ustug. Cena ta musi zagwarantowac
osigganie przez przedsiebiorstwo zysku, a jednocze$nie by¢ w zasiegu mozliwosci finan-
sowych potencjalnego klienta.

Ustuga gastronomiczna jako produkt moze by¢ analizowana na wiele sposobow.
Zgodnie z koncepcja T. Levitta produkt mozna rozpatrywac na 3 poziomach:

e glowne korzysci, jakie osigga konsument poprzez nabycie ustug gastronomicz-
nych, tzw. rdzen - zaspokojenie gtodu, pragnienia, regeneracja sit, polepszenie
samopoczucia, mozliwo$¢ przebywania w ciekawym towarzystwie itp.,

e elementy i cechy, ktore decydujg, w jaki sposéb produkt jest oceniany przez kon-
sumentéw, tzw. produkt rzeczywisty - jakos$¢, cena, marka, znak handlowy, at-
mosfera, sposob obstugi itp.,

e dodatkowe Kkorzysci oferowane wraz z kupowanym produktem, ktére niejedno-
krotnie wptywaja na przewage konkurencyjng firmy, tzw. produkt poszerzony -
gwarancja, reklamacje, dostepnos$¢, sposob ptatnosci, sposéb dostawy, porady itp.

Bardzo rzadko zdarza sie, ze klient dokonuje zakupu tylko rdzenia produktu. Zazwyczaj
jest on kupowany wraz z minimalnymi wymaganiami wzgledem produktu, a korzysci
dodatkowe wptywajg na decyzje, u ktérego z dostawcow ustug dany klient dokona za-
kupu.

Inne podejscie pozwala analizowa¢ produkt jako sume tworzacych go elementéw, a
klient, dokonujgc wyboru oferty, wybiera tylko te sktadniki (wybrane badz wszystkie),
ktérymi jest zainteresowany. Wymieni¢ wiec mozna nastepujace sktadniki produktu:

e asortyment potraw, napojow, ustug rozrywkowych i towaréw handlowych,

¢ uslugi na rzecz konsumentdw, np. dostepnos¢ ustug, jakos¢ ustug, elastycznos¢,

e warunki i atmosfera konsumpgji, tj. wielko$¢ i wyglad sali konsumenckiej (w
tym oSwietlenie, kolorystyka, dekoracje), wyposazenie, rodzaj zastawy stolowej
itp,,

e architektura zaktadu gastronomicznego, np. stan techniczny, kolor fasady i da-
chu, parking, ozdoby zewnetrzne.

Dobierajagc w dowolny spos6b elementy produktu, mozna tworzy¢ rézne oferty swiad-
czonych ustug gastronomicznych, co pozwala firmie gastronomicznej wyro6znia¢ sie na
rynku i by¢ konkurencyjna.
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Duzy wplyw na konkurencyjnos¢ firmy i jej ofert ma rowniez odpowiednio dobrany sys-
tem dystrybucji, wtasciwa promocja firmy i jej ustug oraz odpowiednio skalkulowana

cena.

Proces dystrybucji mozna interpretowa¢ w dwojaki sposob:

e z punktu widzenia firmy gastronomicznej - dystrybucja to wszelkie czynnosci
zwigzane z dostarczaniem konsumentom ustug gastronomicznych, uwzgledniaja-
ce ponoszone koszty zwigzane z osigganym zyskiem,

¢ z punktu widzenia konsumenta - dystrybucja to sposéb/tatwos¢ korzystania z
ustug gastronomicznych, w tym czas oczekiwania na realizacje zamowienia czy

sposob obstugi.

,Klient, nabywajac konkretng ustuge gastronomiczna, kupuje zatem nie tylko korzysci
uzyskiwane w trakcie jej konsumpcji, lecz takze pewng warto$s¢ dodang w wyniku czyn-
nosci dystrybucyjnych” (Sala 2011, , s. 126).

Promocja i kalkulacja cen, bedace waznymi elementami w procesie tworzenia ofert
ustug gastronomicznych, oméwione zostang w kolejnych modutach niniejszego kursu.
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