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// DYNAMICZNY ROZWOJ HANDLU INTERNETOWEGO
W POLSCE SPRAWIt, ZE TAKZE DLA BRANZY
RESTAURACYJINEJ TECHNOLOGIE ON-LINE STALY SIE,
OGROMNYM POTENCJALEM W SPRZEDAZY UStUG
GASTRONOMICZNYCH W SIECI INTERNETOWEJ.
REZERWACJE STOLIKOW ON-LINE CZY NAWET PRZYJEC
OKOLICZNOSCIOWYCH STALY SIE RZECZYWISTOSCIA,
NA BAZIE KTOREJ MOZEMY BUDOWAC PRZEWAGE
KONKURENCYJINA | WYROZNIC NASZA OFERTE NA
RYNKU. A WSZYSTKO ZA SPRAWA ZASTOSOWANIA
NOWOCZESNYCH TECHNOLOGII DO JEJ PREZENTACJL. //




E-COMMERCE - CO TO TAKIEGO?

e-Commerce to procedury stosowa-
ne w celu zawarcia transakcji handlo-
wej oparte o srodki i urzgdzenia elek-
troniczne takie jak telefonia czy internet.
Najwiekszg popularnosc wsrod metod
e-Commerce zyskat handel interneto-
wy, gdzie wystepujg transakcje handlo-
we pomiedzy sprzedajgcymi a kupujacy-
mi w srodowisku sieci internetowej, ze
szczegolnym uwzglednieniem szeroko
rozumianych sklepow internetowych.

DLACZEGO WARTO
ZAINWESTOWAC SIE E-COMMERCE
W ODNIESIENIU DO BRANZY
RESTAURACYJNEJ?

Zdecydowany atut realizacji sprzedazy
i prezentacji ustug gastronomicznych
w sieci internetowej stanowi mozliwosc
szybkiej realizacji transakcji lub chociaz
zwiekszenia jej prawdopodobienstwa
poprzez mozliwosc¢ dotarcia do szersze-
go grona potencjalnych konsumentow.
Bez wzgledu na lokalizacje nasi klien-
ci majg mozliwosc przegladania oferty
naszej restauracji, jej analizy i rekonfi-

guracji, a co najwazniejsze — dokona-
nia zakupu ustugi bez wzgledu na pore
dnia. Uzyskujemy to dzieki prawie na-
tychmiastowemu przesytowi wszelkich
danych w sieci. Istotny aspekt wykorzy-
stania narzedzi on-line do zakupow na
wtasnej stronie internetowej restauracji
czy w portalu stanowi rowniez kwestia
redukcji kosztow zwigzanych z realiza-
Cjg sprzedazy poprzez tradycyjne kana-
ty. Zamieszczona w internecie oferta
staje sie tatwa w modyfikacji, elastycz-
na, a tym samym bardziej szczegotowa.
Decyzja o podjeciu dziatan w zakresie
e-Commerce daje szanse (ze wzgle-
du na mozliwosci jej prezentacji) na jej
uatrakcyjnienie, a co najistotniejsze —
na dostep do nowych klientow oraz
przyspieszenie pewnych procesow biz-
nesowych, ktore do tej pory wymaga-
ty duzego zaangazowania obu stron.
Dodatkowym i niezmiernie cennym
aspektem jest rowniez mozliwosc moni-
toringu zachowan konsumentow, a tym
samym mozliwos¢ modyfikacji proce-
dur i oferty w kanatach tradycyjnych na
podstawie analiz upodoban i preferen-
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cji zakupowych naszych potencjalnych
klientow.

Obserwujac dostepne na rynku nowo-
czesne narzedzia w zakresie zakupow
on-line szeroko rozumianych ustug ga-
stronomicznych w sieci internetowej,
warto przeanalizowac oferte systemow
dostepnych na polskim rynku: dedyko-
wanemu branzy restauracyjnej UpMenu
oraz portalowi rezerwacji eventow
Bookinglmprez.com, ktore podazajac
za trendami, prezentujg ciekawe rozwig-
zania dla branzy restauracyjnej w zakre-
sie e-Commerce.

Jak wykorzystac potencjat rezerwacji
on-line oraz na co zwrocic szczegolng
uwage w odniesieniu do branzy restau-
racyjnej, zapytatam ekspertow z ww.
firm.

Dagmara Plata-Alf: Czy w sie-
ci mozemy sprzedac¢ kazda ustuge
gastronomiczng?

Blanka Retmanska-Man, Prezes
Zarzadu, ldea Profit Sp. z 0.0.: Sie¢ jest
poteznym narzedziem sprzedazowym
w trzech podstawowych zakresach: ta-
twosci dostepu do samego produktu/
kanatu sprzedazy, mozliwosci szero-
kiego spektrum prezentacji produktu
oraz realizacji procesow zakupowych.
Dlatego powinna byc¢ wykorzystywa-
na przez kazda firme jako dodatkowe,
a niedtugo podstawowe zrodto sprze-
dazy. Ustuga gastronomiczna obejmu-
je szeroki zakres ustug. Mozna jg zde-
finiowac zarowno jako zamowienie
cateringu czy pojscie do restauracji na
kolacje, jak i realizacje eventu, np. w po-
staci wesela czy komunii. Przez inter-
net mozemy juz zamowic positek czy
stolik w restauracji. Sg to nowe porta-
le, budujgce nowe kanaty sprzedazy,
bardzo dynamicznie rozwijajgce sie.
Sprzedaz eventow nie jest juz jednak tak
prostym produktem, aby mogta zostac
tatwo przeniesiona do sieci. Jednakze
klienci oczekujg od internetu dostep-
nosci do wszystkich rodzajow produk-
tow, stad pojawia sie idea powstawania
nowych portali, tj. bookingimprez.com.
Dodatkowo hotele na stronach instalu-
jg narzedzie do sprzedazy eventow na
podobnej zasadzie jak pokoje hotelo-
we. A zatem, jak pokazujg przywotane
przyktady, w sieci mozemy sprzedac
kazdg ustuge gastronomiczng, ale pod
warunkiem umiejetnosci sSwiadomego
budowania oferty (w aspekcie struktury
oferty, jakosci komunikacji), dostepno-




sci do narzedzi prezentacji oferty oraz
zarzadzania cena.

DP-A: Dlaczego warto zdecydowac
sie na udostepnienie sprzedazy ustug
restauracyjnych w sieci internetowej?
Anna Muras, Prezes Zarzadu, UpMenu:
Korzysci ptyngce z uruchomienia zamo-
wien on-line na stronie restauracji sa
roznorodne. Poczynajgc od udogod-
nien dla klienta, ktéremu odpowiednio
skonfigurowana strona z zamowieniami
on-line utatwia zamowienie wybranych
potraw. Jest to wygodniejsze, klient nie
ma problemu zajetej linii czy zepsute-
go telefonu. Proces zamowienia jest
duzo szybszy. Branza gastronomiczna
nie odbiega tutaj od innych sfer zycia
wspotczesnego klienta, ktore przeno-
szg tradycyjne ustugi do internetu. Staje
sie to standardem, gdyz tego oczeku-
jg od restauracji klienci. Lokale, ktore
nie uruchamiajg takiej ustugi, po pro-
stu tracg klientow — nie tylko tych sta-
rych, ale i potencjalnych. Dla pracow-
nikow obstuga zamowien on-line jest
duzo prostsza i zabiera im mniej cza-
su. Nie ma tu miejsca na pomytki, gdyz
klient sam uzupetnia zamowienie i da-
ne. Najwiecej zyskuje oczywiscie sam
restaurator, ktoremu system pozwala
na kontrole procesu sprzedazy i gteboka
analize marketingu i sprzedazy. System
UpMenu upraszcza rowniez komunika-
cje z klientami restauracji i umozliwia
szybkie odpowiadanie na ich watpliwo-
Sci i uwagi. Przeprowadzanie szybkich
akcji promocyjnych i marketingowych
za pomocga automatycznie budowa-
nej bazy danych staje sie skutecznym
narzedziem do zwiekszania zyskow ze
sprzedazy on-line. Poprzez maksymalne
wykorzystanie potencjatu strony system
daje mozliwosc stopniowego powiek-
szania wartosci pojedynczego zamo-
wienia. Te wszystkie rozwigzania skra-
cajg tez czas, ktory restaurator poswieca
na zarzgdzanie.

DP-A: W jakich kanatach poza wtasna
strong internetowg mozemy oferowac
zakupy on-line ustug restauracyjnych?
Anna Muras, Prezes Zarzadu, UpMenu:
Restaurator ma mozliwosc uruchomie-
nia zamowien nie tylko na stronie in-
ternetowej, ale i na profilu Facebook,
Z czego juz wiele restauracji korzysta.
Sprzedaz poprzez portal spotecznoscio-
wy to swietne wykorzystanie potencja-
tu tkwigcego w social media i skrocenie

drogi dla klienta od momentu, kiedy wi-
dzi interesujgce go danie, do momen-
tu jego zamowienia. Z drugiej strony,
zamawiajgc bezposrednio ze strony,
konsumenci mogg korzystac nie tylko
z komputerow i laptopow, ale i komorek
czy tabletow. Dlatego tak wazne jest, by
strona byta dostosowana do urzadzen
mobilnych. Korzystanie z internetu po-
przez smartphony jest coraz bardziej
popularne. Z punktu widzenia klienta
restauracji korzystanie z nieodpowied-
nio przystosowanej strony interneto-
wej, jest niesamowicie frustrujgce, bo
marnuje jego czas i w rezultacie znie-
checa do ztozenia zamowienia. Jesli
chodzi o promocje tego typu zamo-
wien, to warto zajac sie nig we wszyst-
kich dostepnych kanatach marketingo-
wych. Poczynajgc od standardowych
ulotek i informacji na pudetkach, po-
przez informacje w lokalu, na stronie,
a takze wszystkich profilach w mediach
spotecznosciowych.

DP-A: W jaki sposdb sprzedac impre-
ze okolicznos$ciowa on-line? Czy to
skomplikowany proces z perspekty-
wy klienta?

Blanka Retmanska-Man, Prezes
Zarzadu, Idea Profit Sp. z o0.0.: Kanaty
on-line sprzedazy eventow to absolut-
na nowosc w branzy HoReCa. Majg one
za zadanie dac klientowi dostep do in-
formacji, kiedy, co i za ile mozemy ku-
pic 24 godziny na dobe w warunkach
biurowych lub domowych oraz umoz-
liwi¢c dokonanie w pare minut rezer-
wacji wstepnej. Aplikacja do rezerwacji
ma tez za zadanie pokazanie dostepnej
oferty w jej petnym zakresie, ale uzywa-
jgc minimum stow, przekonujgc klienta
przede wszystkim obrazem. Z perspek-
tywy klienta proces zamawiania jest bar-
dzo prosty i komfortowy. Wyobrazmy
sobie przez chwile, ze jestesSmy przy-
sztg panng mtoda planujaca najwazniej-
sze wydarzenie w swoim zyciu. Do tego
osoba ta pracuje w innym miescie lub
kraju niz miejscowosc rodzinna, w kto-
rej planuje uroczystosc. Nie moze co
chwile jezdzi¢ do hotelu, aby ustalac
szczegoty. Wykorzystujac narzedzie do
rezerwacji on-line, po pierwsze mo-
ze ona sprawdzi¢, czy termin, w kto-
rym planuje to wydarzenie, jest dostep-
ny w danym obiekcie. Jesli tak, moze
dokonac¢ wstepnej rezerwacji. Po dru-
gie, moze przeanalizowac petng oferte
w aplikacji wedtug segmentow takich

jak: menu, atrakcje kulinarne, atrakcje
i ustugi dodatkowe itp., jednoczesnie
wybierajgc wskazane elementy z ofer-
ty, ktore wydajg sie dla niej interesuja-
ce. System przelicza oferte, podajgc
wstepng cene. W tym wypadku diabet
tkwi w szczegotach, tzn. w jakosci do-
starczanych ustug, bo przeciez moge
klientowi zaproponowac oklepang fon-
tanne czekoladowg, a moge zapropo-
nowac cos oryginalnego, czego nie ma
w ofercie konkurencja. Wazne jest tez
to, ze klienci wcale nie wybierajg najtan-
szych wariantow z oferty. W przypadku
zamawiania wesel czy innych imprez
okolicznosciowych komfort rezerwa-
cji on-line ma jeszcze inne dodatkowe
atuty. Oferte mozemy analizowac wie-
lokrotnie w roznych konfiguracjach, np.
zastanawiajac sie i konsultujac z rodzing,
czy wybieramy dla gosci kotlet schabo-
WY, Czy zrazy oraz, rowniez w pozniej-
szym czasie, mozemy te oferte modyfi-
kowac w swoim profilu, np. zmieniajgc
liczbe gosci. Proces zamawiania kon-
czymy wystaniem rezerwacji wstepnej
do obiektu, podajgc swoje dane kontak-
towe. | gotowe.

DP-A: Czy zakupy on-line ustug re-
stauracyjnych sg w Polsce popularne?
Anna Muras, Prezes Zarzadu, UpMenu:
Tak jak we wszystkich innych obszarach
zyCia, rowniez restauracje utatwiajg kon-
sumentowi zycie, wprowadzajgc do-
stepnosc swoich ustug w internecie.
Zamawianie przez internet staje sie wiec
nie tylko modg, ale zwyczajnie niedtu-
go klienci nie bedg wyobrazac sobie, ze
takiej mozliwosci nie ma. W systemie
UpMenu u niektorych klientow juz 50%
zamowien na dowoz pochodzi z zamo-
wien on-line.

DP-A: Jakie sg Pannstwa doswiadcze-
nia w zakresie korzystania z rezerwa-
cji stolikow czy realizacji zamowien na
wynos przez klientéw w Polsce?

Anna Muras, Prezes Zarzadu, UpMenu:
Zamowien na wynaos jest znacznie mniej
niz tych z dowozem, ale one tez sie
zdarzajg. Nasz system wprowadza ta-
kg mozliwos¢ w formularzu zamowie-
nia, razem z zaznaczeniem godziny lub
daty, kiedy klient chce odebrac swoje
zamowienie. Kazde zamowienie mu-
si zostac¢ zaakceptowane do realiza-
Cji przez pracownika, wiec jesli jakies
zamowienie jest ztozone na czas za-
mkniecia restauracji, moze zostac od-



rzucone przez osobe obstugujgca sys-
tem. Jesli chodzi o rezerwacje stolikow,
to nie jest to czesto wykorzystywana
opcja w UpMenu. Wynika to ze specyfiki
profili restauracji, z jakimi wspotpracuje-
my — s3 to gtownie restauracje stawia-
jgce na dowoz. By¢ moze dlatego, ze
istnieje wyrazny podziat pomiedzy re-
stauracjami, ktore opierajg sie na zamo-
wieniach stolikow, a tymi prowadzgcymi
dowozy. Ten podziat zaciera sie w kra-
jach Europy Zachodniej, np. w Wielkiej
Brytanii. W Londynie nawet ekskluzyw-
ne restauracje z gwiazdkami Michelin
uruchomity swojg ustuge dowozowa.
UpMenu jako narzedzie kompleksowe
oferuje zarowno rezerwacje stolikow,
jak i zamowienia na wynos i jest to uzu-
petnienie podstawowej funkcjonalnosci
zamowien on-line z dowozem.

DP-A: Jak zachecic¢ klientow do za-
kupow on-line przyjec okoliczno-
sciowych, np. wesel czy bankietow
firmowych?

Blanka Retmanska-Man, Prezes
Zarzadu, ldea Profit Sp. z 0.0.: To dosc¢
trudne zagadnienie, gdyz wyma-
ga przede wszystkim edukacji rynku
HoReCa i jego przekonania do wypro-
bowania tego kanatu sprzedazowego.
Z drugiej strony, wymaga takze doko-
nania szczerej i rzetelnej analizy oferty,

ktorg firma dysponuje, i czesto jej mo-
dyfikacji. Najczesciej obiekty instaluja
na swoich stronach aplikacje na probe.
Doceniajg to narzedzie, kiedy klienci
.przez przypadek” wysla do nich rezer-
wacje. Wtedy rozpoczynajg edukacje
klientow i uruchamiajg dziatania mar-
ketingowe, informujgce potencjalnych
i statych klientow, ze uruchomili dla
ich komfortu aplikacje do rezerwacji
on-line. Formy zachety, ktore stosuja
firmy, to np. rabat specjalny w aplika-
cji, jesli zamawiamy on-line, dodatko-
we gratisy potrafigce pozytywnie za-
skoczyc¢ zamawiajgcego tworzgcego
sobie kalkulacje czy preferencyjne wa-
runki ptatnosci.

DP-A: Z doswiadczenia. Czy klienci sg
gotowi na innowacje w zakresie zaku-
pow on-line ustug gastronomicznych?
Blanka Retmanska-Man, Prezes
Zarzadu, ldea Profit Sp. z 0.0.: Z do-
Swiadczenia — klienci czesciej doce-
niajg to narzedzie niz sami branzowcy.
Mam wrazenie, ze klienci sami szybciej
WYmuszg w przysztosci rezerwacje on-
-line przy kupowaniu wesel, konferencji,
niz wykorzystajg je poszczegolne firmy
do przemyslanych dziatarh marketingo-
wych, pokazujgc .My jestesmy innowa-
cyjni i bardziej Swiadomi niz nasza kon-
kurencja”. r

DAGMARA PLATA-ALF

Jest pasjonatkg marketingu i zarzgdzania, a z bran-
73 turystyczng i hotelarskg zwigzana jest od ponad
10 lat. Obecnie prowadzi agencjg doradczo-marketin-
gowg MarketingPie.pl oraz bloga dagmaraplataalf.pl.
Jest takze zwigzana ze spotkg Hotele Korona
Sp. z 0.0. jako doradca branzowy (Hotel Lord****
w Warszawie i Hotel Windsor**** w Jachrance), pet-

nigc funkcje dyrektora marketingu i zarzgdzania relacjami z klientem.

Anna Muras
Prezes Zarzadu,
UpMenu

Blanka Retmanska-Man
Prezes Zarzadu,
Idea Profit Sp. z 0.0.
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