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Dystrybucja i sprzedaz ustug
gastronomicznych




Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

* Dystrybucja to wszelkie dziatania majgce na celu udostepnienie
wytworzonych ustug ich finalnym odbiorcom.

* Celem dystrybucji jest:
e stworzenie konsumentom mozliwosci zakupu i korzystania z ustug w od-
powiadajacym im miejscu, czasie, warunkach i za odpowiadajgcg im cene;

* zapewnienie firmie wzrostu sprzedazy dzieki zaspokojeniu potrzeb i oczekiwan
konsumentow przy wykorzystaniu zroznicowanych instrumentow komunikacji i form

sprzedazy.
* W zaleznosci od stopnia intensywnosci wyroznia sie nasteujgce rodzaje
dystrybucji:
* intensywng,

e selektywna,
e ekskluzywna.



Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

Rodzaj Charakterystyka
dystrybuc;ji

Intensywna Umozliwia potencjalnym konsumentom zakup produktu lub ustugi przy minimalnym wysitku.
Istnieje wielu nabywcoéw, a produkt lub ustuga jest czesto nabywana (niewybieralna), np.
punkty gastronomiczne typu fast food, punkty sprzedazy lodow.

Selektywna Jest stosowana podczas sprzedazy produktow lub ustug wybieralnych, gdzie czas poswiecony
przez konsumenta na dotarcie do miejsca sprzedazy nie odgrywa wiekszej roli, dlatego sie¢
sprzedazy nie musi byc¢ gesta. Produkt lub ustuga jest oceniana z punktu widzenia jakosci,

ceny, warunkéw swiadczenia.

Ekskluzywna Znajduje zastosowanie podczas sprzedazy produktéw lub ustug luksusowych, specjalnych lub
takich, ktore w wyobrazeniu potencjalnego konsumenta nie majg substytutow. Nabywcy

ZwWracajg uwage na jakosc i niepowtarzalnosc.
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Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

* Dystrybucja to takze decyzje i czynnosci zwigzane z wyborem sposobu
udostepnienia konsumentom oferowanych przez firme ustug.
Dystrybucja zwieksza atrakcyjnosc¢ oferty dzieki:

e zapewnieniu konsumentowi dogodnych warunkéw nabywania ustug;
* odpowiedniej prezentacji oferty;
e zapewnieniu mozliwosci wyboru;

przekazywaniu informacji o ustugach;

stosowaniu roznych form sprzedazy;

swiadczeniu innych dodatkowych ustug.



Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

e 7 punktu widzenia konsumenta dystrybucja to ogot warunkow, ktore
zapewniajg wygodny zakup. O wygodzie decyduje:

czas oczekiwania;

sposob obstugi;

informacje o obstudze;

sposob traktowania przez pracownikow obstugi.



Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

¢ Fa Zy Na bywa N |a u SJng Konsument poszukuje informacji o wytwdrcach, poziomie

ustug, analizuje oferty i dokonuje wyboru ustugodawcy

FAZA NABYWANIA
Konsument ustala warunki nabywania ustugi, precyzuje
zawartosc¢ oferty, formutuje zlecenie, czasem ptaci zaliczke

FAZA SWIADCZENIA | KONSUMOWANIA
Obejmuje wykonanie ustugi, ocene jakosci wykonania
zlecenia, rozliczenie i zaptate naleznosci

FAZA POSPRZEDAZNA
Konsument formutuje opinie o jakosci ustug
Zachwyt, skargi, reklamacje
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Przykladowe strumienie
rynkowe

Informacja rynkowa Zbieranie i przekazywanie informacji dotyczgcych potencjalnych nabywcow,
odbiorcow, konkurentow, elastycznosci cenowej popytu.

Informacja promocyjna Przekazywanie sugestywnych, zachecajgcych do zakupu informacji o
oferowanych ustugach.

Negocjacje Znajdowanie potencjalnych nabywcdow, ustalanie warunkéw wykonania
ustugi, udziatu nabywcdéw w procesie Swiadczenia ptatnosci.

Zamoéwienia i umowy Przekazywanie informacji o zamiarze zakupu ustugi, sktadanie zlecen, ich
rejestracja, zawieranie umow.

Ptatnosci Rozliczanie i regulowanie naleznosci za ustuge.

Ryzyko Podejmowanie ryzyka zwigzanego ze sprzedazg ustug.



Sprzedaz UG dystrybucja

* Rodzaje i kierunki przeptywu strumieni rynkowych w kanale
dystrybucji

Zrodto: opracowanie wiasne — D. tawniczak na podstawie Podstawy marketingu, red. J. Altkorn, Instytut Marketingu, Krakow
2004.
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Dystrybucja i1 sprzedaz ustug
gastronomicznych

. \éVieI_e r\1/\/zajemnie powigzanych elementow i dziatan tworzy system dystrybucji. Zalicza sie
O nicn:
* kanaty dystrybuciji,
* posrednikow,
* procesy dystrybucji,
* systemy obstugi,
* |okalizacje placowek gastronomicznych.

* Prawidtowo skonstruowany system dystrybucji zwieksza atrakcyjnosc oferty firmy
ustugowej, ale koszty zwigzane z d strybuchl powodujg wzrost ceny ustugi, co dla
nabywcow ma znaczenie. Firmy ustugowe, planujgc kanaty dystrybucji, muszg brac¢ pod
uwage ich efektywnosc¢ oraz zgode konsumentow ustug na pfacenie wyzszej ceny za
lepszg obstuge dystrybucyjna.

* Muszg podjac decyzje, czy dystrybucjg zajma sie samodzielnie, czy tez do sprzedazy
swoich ustug zaangazujg posrednikow oraz jakie srodki wtasne na to przeznaczg i w jaki
sposob bedg kontrolowac proces sprzedazy. Decyzje te okreslajg system dystrybucji
przedsiebiorstwa.



Kanaty dystrybucji ustug
gastronomicznych

* Podstawowym elementem systemu dystrybucji sg kanaty dystrybucji.

* Kanat dystrybucji tworzg instytucje i osoby zaangazowane przez firme
ustfugowg w proces przemieszczania ustugi od wytworcy do konsumenta
Kanatami dystrybucji przeptywaja strumienie rynkowe, zwigzane z
dziatalnoscig marketingowg firm. Kanaty stuzg sprawnemu dostarczaniu
ustug gastronomicznych na rynek, do konsumpcji przez indywidualnego
konsumenta, w odpowiednim miejscu i czasie oraz po odpowiedniej cenie.

Powinny réwniez utatwiac nabywanie ustug jeszcze przed ich
wytworzeniem. Duza liczba zamowien oraz swiadczenie ustug wczesniej

zamowionych pozwala ustugodawcy obnizy¢ koszty oraz ich cene.

e Ustugi gastronomiczne sg Swiadczone przez dwa podstawowe kanaty
dystrybucyjne:
* bezposrednie,
e posrednie.



Czynniki decydujqce o wyborze

systemu dystrybucj

Cechy ustugi (rodzaj, cena,
organizacja procesu

ustugowego, stopien
indywidualizacji ustugi,

Ustugi standardowe, o niskich cenach, czesto i powszechnie kupowane sg zwykle udostepniane przez posrednie
kanaty dystrybucji. Ustugi wybieralne, wymagajgce dostosowania do indywidualnych potrzeb klienta sg
sprzedawane za posrednictwem krétkich lub bezposrednich kanatéw. Dla ich nabywcow liczy sie bardziej jakos¢
obstugi, marka firmy, materialne warunki swiadczenia ustugi oraz bezposredni kontakt z ustugodawca niz

miejsce jej Swiadczenia)

Wymagania i preferencje
nabywcow

Konkurencyjnos¢ systemu
dystrybucji

dostepnosc ustug. Stad tez sg one czesto sprzedawane bezposrednio przez ustugodawcow.

Jezeli nabywcy poszukujg szerokiego zakresu informacji o ustugach, stawiajg wysokie wymagania, co do jakosci oraz
dokonujg zakupu w pakietach, to takie oczekiwania przemawiajg za stosowaniem bezposrednich lub krétkich
posrednich kanatéw dystrybucji. Wiekszos¢ z tych cech charakteryzuje nabywcéw ustug wybieralnych, luksusowych.
Duze znaczenie ma dla nich takze poziom jakosci ustug, natomiast majg mniejsze oczekiwania, co do ich
dostepnosci przestrzenne,;.

Konkurencyjna przewaga systemu dystrybucji firmy ustugowej wynika ze wzglednej atrakcyjnosci warunkow

Swiadczenia i sprzedazy danego rodzaju ustug, ocenianych przez docelowg grupe nabywcow. Kanat dystrybucji

moze by¢ wtasnoscig i pozostawac pod zarzagdem jednej firmy ustugowej bgdz mogg go tworzyé rézne podmioty

wspotdziatajgce w procesie dostarczania konsumentowi ustug.

Poszukujgc zrodet przewagi konkurencyjnej, firma ustugowa moze dazy¢ do:

* specjalizacji np. swiadczenia ustugi, procesu obstugi, budowania partnerskich relacji z klientem,

* taczenia kilku funkcji w celu osiggniecia efektu synergii lub efektu skali,

e koordynacji dziatan innych uczestnikow kanatdw dystrybucji, np. budowanie sieci wspoétpracujgcych agenc;ji
turystycznych,

* budowania sieci franchisingowej itp.



Kanaty bezposrednie

* Kanaty bezposrednie obejmuja:
* firme ustugowa,
* konsumenta ustugi.

* Do bezposredniego kanatu dystrybucji nalezg restauracje, bary, stotdwki, puby, zaktady typu fast food,
sprzedaz zywnosci z automatow, gastronomia hotelowa itp., wystepujgce jako pojedyncze zaktady lub
tworzgce sie¢ placowek.

* Ustuga jest sprzedawana bezposrednio przez zaktad gastronomiczny. Sprzedaz odbywa sie zwykle w miejscu
Swiadczenia ustug w trakcie bezposredniego kontaktu pracownikdow z konsumentem. Klient nabywa ustuge,
sktadajgc zamowienie, najczesSciej na podstawie karty menu, bezposrednio personelowi obstugi. Sprzedajacy
musi by¢ fachowym doradcg oraz wykazywac sie duzg zrecznoscig w okreslaniu potrzeb konsumentow.
Sukces w sprzedazy bezposredniej zalezy od doktadnego rozpoznania potrzeb obstugiwanego segmentu
rynku, zyczen i oczekiwan konsumentdéw oraz sposobdw zaspokajania tych wymagan dzieki odpowiednio
przygotowanej ofercie. Z tego wzgledu fachowosc¢ personelu zajmujgcego sie sprzedazg od-grywa tu istotng
role. Oferujgcy ustugi powinien znac grono statych klientéw, utrzymywac z nimi bezposrednie kontakty,
rozwija¢ pod ich katem marketingowe programy uczestnictwa. Powszechnie stosowanym srodkiem
umozliwiajgcym osiggniecie tego celu s komputerowe bazy danych o klientach. Wiele restauracji
wykorzystuje jako osoby polecajgce statych klientow, personel informacji turystycznej, kierowcoéw taksowek,
obstuge stacji benzynowych, linii lotniczych, kolei.



Kanaty bezposrednie

* W praktyce bezposrednie kanaty dystrybucji stosujg firmy:
* 0 matym zasiegu obstugiwanego rynku;
* sprzedajgce pojedyncze ustugi cieszgce sie duzym popytem;
* dobrze znajgce swoich klientow reprezentujgcych duzg site nabywczg;

» oferujgce ustugi, ktorych sprzedaz wymaga osobistego kontaktu z klientem i
sprawowania kontroli nad procesem ich swiadczenia;

* realizujgce funkcje dystrybucyjne bez osobistego kontaktu z klientem dzieki
zastosowaniu nowoczesnych technologii i systemoéw informacji oraz
rezerwacji.



Kanaty bezposrednie

* w systemie dystrybucji ustug gastronomicznych moga funkcjonowac pojedyncze
zaktady, w ktorych ustugi sg jednoczesnie sprzedawane, Swiadczone |
konsumowane, badz lokale mogg tworzyc¢ catg sie¢ placowek swiadczenia ustug. .
. Brak mozliwosci magazynowania i przesytania ustug w przestrzeni sprawia, ze
aby dotrzec¢ do potencjalnych konsumentow i stworzy¢ im mozliwos¢ dogodnego
podejmowania decyzji zakupu, firmy ustugowe muszg dziata¢ w wielu miejscach,
rozbudowujgc sie¢ placowek swiadczenia i sprzedazy ustug.

* Placowki te mogg by¢ wtasnoscig firmy ustugowej bgdz nalezec¢ do posrednikow
dziatajgcych w kanatach dystrybucji ustug. Stosowanie wtasnych, bezposrednich
kanatow dystrybucji, w ktorych sprzedaz i Swiadczenie ustug opiera sie na
osobistych kontaktach pracownikow firmy z klientami lub kontaktach nawigzanych
za pomocg poczty, telefondw, prasy, Internetu, zapewnia firmie wiele korzysci, ale
jest rowniez zrédtem niedogodnosci.
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Kanaty bezposrednie

petna kontrola nad procesem udostepniania ustug,
cenami, poziomem obstugi finalnych nabywcéw
szybki i bezposredni przeptyw informacji rynkowych
miedzy wytwodrcg ustugi a jego nowymi i
dotychczasowymi klientami

mozliwos¢ dostosowania oferty rynkowej do zmian
popytu w obstugiwanym segmencie rynku
relatywnie szybszy przeptyw ptatnosci za zakupione
ustugi

realizacja petnego zysku z tytutu ustug i mozliwosé
pomiaru efektywnosci réznych form sprzedazy
mozliwos¢ nawigzania trwalszych wiezi z klientami i
wyksztatcenia grupy lojalnych nabywcow e
kreowanie wtasnej marki.

Niedogodnosci

ograniczenie zakresu penetracji rynku do mozliwosci
wiasnej sieci punktow sSwiadczenia i punktéw
sprzedazy ustug

koniecznos¢ ponoszenia wszystkich kosztow
dystrybucji i petnego ryzyka sprzedazy
konkurencyjnosc naktadéw czynionych w sferze
produkcji ustug i ich dystrybucji

rozbudowa struktury organizacyjne;j
przedsiebiorstwa

odroczenie w czasie efektow budowy, niekiedy
bardzo kosztochtonnych, bezposrednich wiezi z
finalnymi nabywcami (koszty inwestycji, koszty wizyt
akwizytorow u klientéw, szkolen, delegac;ji,
telefonow, komputerdw, prowizji, angazowania
mediow itp.).



Formy sprzedazy ustug
gastronomicznych

* Bezposrednia forma sprzedazy jest zwigzana gtownie z takimi cechami

ustug gastronomicznych, jak:

* niematerialny charakter,
* brak mozliwosci transportowania i magazynowania,
* brak mozliwosci oddzielenia ustugi od osoby wykonawcy.

* Sprzedaz ustug gastronomicznych jest potgczona z okreslonymi
systemami obstugi konsumentow. W gastronomii stosuje sie
nastepujgce systemy:

e obstuga kelnerska,

e samoobstuga,
* samoobstuga z obstugg kelnerska (obstuga barowa).



Specjalne formy sprzedazy ustug gastronomicznych

Forma sprzedazy

Sprzedaz potraw z
dostawg do domu

Charakterystyka

Potrawy sg dostarczane pod wskazany adres. Konsument dokonuje przedptaty w zaktadzie
gastronomicznym lub ptaci przy odbiorze dostawy.

Sprzedaz z automatu

Petna samoobstuga, wigcznie z inkasowaniem naleznosci.

Sprzedaz na zamowienie

Zaktad przygotowuje zamowione potrawy do pdzniejszego odbioru przez konsumenta zgodnie z
przesianym bgdz przekazanym zamowieniem.

Sprzedaz ruchoma

Obwozna lub obnosna, np. sprzedaz kanapek po biurach.

Sprzedaz abonamentowa

Sukcesywny odbior zamdwionych potraw, za ktére z géry zaptacono.

Sprzedaz bezposrednia

Odbywa sie podczas osobistego kontaktu sprzedajgcego i kupujgcego.

Sprzedaz sugerowana

Polega na zacheceniu konsumenta przez kelnera do dodatkowego zakupu napoju, satatki czy deseru
podczas przyjmowania zamowienia.

Sprzedaz telefoniczna

Sktadanie zamdwienia odbywa sie przez telefon. Zamowienie jest dostarczane pod wskazany adres, a
naleznos¢ uiszczana przy odbiorze.

E-handel

Sktadanie zamdwienia odbywa sie e-mailem, przez strone internetowg zaktadu gastronomicznego.
Zamowienie jest dostarczane pod wskazany adres, a naleznosc¢ uiszczana przy odbiorze.

Sprzedaz specjalnie
przygotowanych
pakietéw ustug

Pakiet zawiera opis sal przeznaczonych do organizacji spotkan i konferencji oraz oferte
gastronomiczng. Organizator spotkania kontaktuje sie i kupuje pakiet bezposrednio w hotelu lub
zaktadzie gastronomicznym, omijajgc posrednikdw.




Kanaty posrednie

* W posrednich kanatach dystrybucji oprocz firmy ustugowej i
koncowego konsumenta ustugi wystepujg posrednicy zaangazowani w
celu zapewnienia bardziej dogodnych warunkow korzystania z ustug
i/lub ich zakupu.

* Mozna wsrod nich wyrodznic:

* posrednikow, ktorzy zajmuja sie wytgcznie sprzedazg lub rezerwacjg ustug i
nie uczestniczg w procesie ich Swiadczenia;

* posrednikow, ktorzy realizujg zarowno funkcje sprzedazy, jak i Swiadczenia
ustug.



Kanaty posrednie

e Posrednicy Wysteptc?'a]cy w kanatach dystrybucji ustug dzieki swojej fachowosci,
umiejetnosciom i zdolnosciom docierajg do rozproszonych klientow, kreujg popyt,
stwarzajg dogodne warunki zakupu, a w efekcie doprowadzajg do przeksztatcenia
potencjalnych nabywcéw w rzeczywistych i lojalnych klientow. Skutecznos¢
posrednikdéw w dostarczaniu ustug do docelowych konsumentéw jest zwykle
wysoka. Dzigki WY(pracowanym kontaktom, doswiadczeniom i specjalizacji moga
oni zapewnic wiekszy zbyt niz sama firma. Podstawowym warunkiem jest
Eozyskanie roznych posrednikow, ktorzy w odlegtych regionach przedstawia
lientom oferte zaktadu gastronomicznego i udzielg odpowiedniej informacji.
Posrednicy tworzg pakiety ustug, w sktad ktorych wchodzg m.in. ustugi
gastronomiczne. Technologia ustug gastronomicznych powoduje duze koszty
state, co sprawia, ze firmy oferujace tego rodzaju ustugi sg zainteresowane
maksymalizacjg popytu na nie. Wieksza liczba sprzedanych ustug umozliwia
bowiem obnizenie ceny i zapewnienie sobie wyzszego zysku. Firmy, dgzac do
poprawy witasnej efektywnosci, muszg zwiekszac¢ sprzedaz; angazujg w tym celu

wtasne sity.



Kanaty posrednie - formy
posrednictwa

* Formy posrednictwa w dystrybucji ustug gastronomicznych:
* Dziatalnos¢ touroperatorow i agencji turystycznych,
e Dziatalnos¢ emitentow bonow zywnosciowych,

* Systemy rezerwacji
* dziatalnosc¢ agentow, brokerow i doméw motywacyjnych,

* dziatalnosc concierge hotelowych,
* Internet,
* franczyza.



Posrednicy zajmujacy sie wylacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Posrednicy zajmujgacy sie wytgcznie sprzedazg lub rezerwacjg ustug

Touroperatorzy Oferujg pakiety podrdzne, obejmujgce ustugi czgstkowe, ktére w kompleksowy sposdb zaspokajaja

(hurtownicy) potrzeby turysty zwigzane z podrdzg i wypoczynkiem. Pakiety te zwykle obejmujg nie tylko ustugi
transportowe czy noclegowe w hotelach, lecz takze zywienie w restauracjach, wycieczki i rozryweki.
Zaktad gastronomiczny ma mozliwos¢ prezentacji swojej oferty w katalogu bezposrednio klientom badz
przez agencje turystyczne. Oferowany przez touroperatora pakiet powinien by¢ lepszy i wygodniejszy niz
pakiet przygotowany samodzielnie przez turyste.

Agencje turystyczne Mogg oferowac swoim klientom ustugi zywieniowe w restauracjach hotelowych, restauracjach miejskich,

(detalisci) w pensjonatach lub w kwaterach prywatnych. Klienci, w zaleznosci od preferencji, moga je nabywac jako
czesSc¢ catego pakietu lub jako produkt czgstkowy. Zakup ustug zywieniowych za posrednictwem agencji
turystycznej jest najczesciej korzystniejszy dla klienta, poniewaz agencja, w trosce o swojg reputacje,
proponuje klientom oferty najbardziej atrakcyjne.



Posrednicy zajmujacy sie wylacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Posrednicy zajmujacy sie wytacznie sprzedazg lub rezerwacjg ustug

Emitenci Wielu pracodawcow dazy do polepszenia warunkow pracy swoim pracownikom. Jednym z

elementow umozliwiajgcych utrzymanie aktywnosci zawodowej przez wiele godzin w ciggu dnia jest

mozliwos¢ spozycia obiadu czy lunchu w godzinach pracy. Jest to rowniez wazny element

motywujgcy pracownikow. Bony zywieniowe sg formg papierow wartosciowych. Emisj3 i legalizacja

ch bondw zajmujg sie wyspecjalizowane firmy. Nabywcami sg firmy przemystowe i ustugowe
zatrudniajgce pracownikow. Przekazujg je swoim pracownikom na podstawie wewnetrznie
ustalonych zasad. Bon uprawnia pracownika do zakupu positkéw w réznych zaktadach
gastronomicznych. Kupujac okreslone positki, konsument zamiast gotéwki wrecza bony. Nastepnie
bony sg przesytane do emitenta, ktory przekazuje wtascicielowi zaktadu naleznos¢ w wysokosci
tacznej wartosci bonéw pomniejszong o prowizje emitenta. Bony zywieniowe majg znaczny wptyw
na wzrost sprzedazy ustug zywieniowych, a wzrost sprzedazy przyczynia sie do zwiekszenia
efektywnosci zaktadu gastronomicznego ze wzgledu na wysokie koszty state. Zaktady
gastronomiczne poprawiajg rowniez swoj wizerunek, gdyz emitenci wybierajg do uczestnictwa w
tym systemie firmy o dobrej renomie.

bondéw
Zywieniowy



Sprzedaz UG
dystrybucja kanaty posrednie

* Obieg bonow zywieniowych

EMITENT
BONOW

Piotr Chojnowski



Posrednicy zajmujacy sie wytacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Systemy Umozliwiajg rezerwacje ustug za granicg przez indywidualnych klientow lub biura podrozy,
rezerwacji proponujgc oferty przygotowane przez okreslone grupy hotelowe, dziatajgce na rynkach

miedzynarodowych. Przedmiotem takiej oferty mogg by¢: e ustugi transportowe, ® noclegi, ® ustugi
gastronomiczne, ® wynajem samochodu.

Agenci Firma gastronomiczna moze angazowac agentow, ktorzy oferujg jej ustugi klientom indywidualnym
lub nabywcom zorganizowanym. Dla zaktadu gastronomicznego posrednictwo agenta jest przydatne
zwtaszcza w przypadku oferowania ustug odbiorcom instytucjonalnym (np. w zakresie cateringu).
Pozwala na uzyskanie zamdwien na obstuge znaczgcych imprez, co moze podniesc prestiz firmy i
przynies¢ zamowienia o duzej wartosci. Rola agenta nie ogranicza sie tylko do pozyskania
zamowienia, ale obejmuje przygotowanie i prowadzenie negocjacji oraz podpisywanie umowy.
Agenci reprezentujg zwykle ustugodawce.

Brokerzy Zadaniem brokerow jest kontaktowanie ustugodawcéow z klientami, asystowanie w negocjacjach i
kontrola realizacji zawartych przy ich posrednictwie umow. Brokerzy turystyczni sprzedajg masowe
ustugi turystyczne: przejazdy na masowe zawody sportowe, targi, do kurortéw, miejsc historycznych,
miejsc kultu. Wspodtpraca z brokerami moze stanowi¢ dla zaktadéw gastronomicznych wazne zrédto
dochodu.

Piotr Chojnowski



Posrednicy zajmujacy sie wylacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Concierge

Zadaniem concierge'a jest oferowanie gosciom w hotelach o wyzszym
standardzie réznych dodatkowych i nietypowych ustug. Oferujgc wysokiej
jakosci ustugi gastronomiczne i utrzymujac kontakty z concierge, restauracja
lub inny zaktad gastronomiczny moze zwiekszyc sprzedaz swoich ustug. Te
forme obstugi wybierajg bowiem zwykle osoby o wyzszych dochodach. Dzieki
oferowaniu tego rodzaju ustug restauracje ksztattujg wizerunek wtasny i hotelu.



Posrednicy zajmujacy sie wylacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Internet Internet tworzy szeroki, dogodny dla firm i konsumentow kanat dystrybucji.
Umozliwia dostarczanie informacji o firmie i jej ustugach, jak rowniez prowadzenie
sprzedazy ustug. Baza danych pozwala klientowi wyszukac potrzebng informacje
wedtug nazw restauracji i rodzajow potraw. Uzytkownik Internetu moze przejrzec
informacje o menu i zdjecia potraw, a takze wypetni¢ zamoéwienie i otrzymac
dostawe do domu.

Korzysci z obecnosci firmy w Internecie:

* mozliwosc zwiekszenia sprzedazy,

* mozliwos¢ zmniejszenia kosztow,

* zwiekszenie poziomu zadowolenia klientow,

* rozszerzenie zasiegu dziatania,

* spadek znaczenia odlegtosci jako przeszkody w nawigzywaniu transakgji
handlowych,

* mozliwos¢ oferowania nowych rodzajow ustug.



Posrednicy zajmujacy sie wylacznie
sprzedazq lub rezerwacjq ustug

Franczyza

Franczyza jest umowa, w ktorej wystepujg dwa podmioty: franczyzodaweca i
franczyzobiorca. Pierwszg strone reprezentuje zwykle firma o uznanej renomie i
doswiadczeniu rynkowym. Udostepnia ona podmiotowi wchodzgcemu do systemu
catg koncepcje prowadzenia przedsiebiorstwa: prawo do uzywania znaku
firmowego, know-how, doswiadczenie, technologie, pomoc i doradztwo oraz
wspolng reklame. Franczyzobiorca z kolei wnosi do biznesu wtasny kapitat. w jego
sktad wchodzi gtownie lokal, ktéry musi spetnia¢ wymogi operatora systemu i by¢
wyposazony w odpowiedni sprzet, zgodnie z wymaganiami franczyzodawcy.
Franczyzobiorca jest zobowigzany wykorzystywac technologie produkcji i techniki
sprzedazy zgodne ze stosowanymi w systemie. Ma rowniez obowigzek wnosi¢ optaty
na rzecz franczyzodawcy. Obejmujg one opftate licencyjng, pro-wizje od wielkosci
sprzedazy i optaty zwigzane z finansowaniem wspaolnych kampanii reklamowych.
Franczyza przynosi korzysci obu stronom.



Korzysci z franczyzy

* Franczyza jest obecnie bardzo rozpowszechnionym sposobem
organizacji sprzedazy i zbytu dla zaktadow gastronomicznych. Jest
bardzo korzystng formg prowadzenia dziatalnosci nie tylko w ramach
wielkich sieci, lecz takze w matych sieciach prowadzgcych restauracje
etniczne, kawiarnie czy restauracje tematyczne.

Korzysci z franczyzy

dla franczyzodawcy dla franczyzobiorcy
e zwiekszenie sprzedazy znaczne zmniejszenie ryzyka zwigzanego z rozpoczeciem
e uzyskanie korzysci finansowych z optat od nowe] dziatalnosci
franczyzobiorcow e przewaga konkurencyjna dzieki postugiwaniu sie znanym
e poprawa wizerunku firmy e mozliwos¢ ekspansji na nowe znakiem firmowym
rynki e oferowanie dobrego produktu

¢ uzyskanie korzysci wynikajacych z centralizacji zakupu



Kanaty posrednie

* zwieksza mozliwos¢ penetracji rynku i potencjalng e czesciowa lub catkowita utrata bezposredniej kontroli

w * utatwia ekspansje firm ustugowych na nowe, nad sprzedazg, cenami, promocjg ustug oraz kontaktami
E dotychczas nieobstugiwane rynki z klientami

\:é':"" e pozwala odnosic korzysci zwigzane ze specjalizacja ® mozliwos¢ konfliktdw intereséw w kanale

2 posrednikow i wykonywaniem przez nich e wydfuzenie okresu ptatnosci za ustuge

> jednorodnych czynnosci na duzg skale ® zagrozenia zwigzane z niewtasciwym wywigzywaniem
<Zt * zwalnia wytworcow ustug z ponoszenia kosztéw sie posrednikow z zobowigzan

< zwigzanych ze znajdowaniem nabywcéw, budowg

wtasnej sieci sprzedazy, zatrudnieniem personelu
sprzedazowego itp.

* zmniejsza ryzyko wytworcy o jego czesc
przeniesiong

Piotr Chojnowski



Nowi posrednicy w kanatach
dystrybucji

e Kanaty dystrybucji ustug gastronomicznych ciggle sie rozwijajg, powstaja
catkiem nowe systemy. Znaczny wptyw na zmiany w procesie dostarczania
ustug wywiera szybki w ostatnich latach postep techniczny oraz rozwoj
technologii informatycznych. Najwieksze zmiany w kanatach dystrybuc;ji
ustug spowodowat Internet. Coraz czesciej rezerwuje sie miejsca w
zaktadach gastronomicznych oraz obiektach turystycznych i hotelarskich za
posrednictwem Internetu. Zaktady gastronomiczne zamieszczajg w
Internecie wtasne stronyl na ktorych prezentujg menu oferty swiadczonych
ustugi cennik i zdjgcia sal konsumpcyjnych. Reklamuja si? na serwerach
branzowych wsrod innych firm z danej branzy. Istotng role w sprzedazy
ustug firm Eastronomicznych odgrywajg banery reklamowe zamieszczane

na stronach internetowych:
* aktywne -umozliwiajg przez klikniecie wejscie na strone internetowg firmy;

e pasywne -zawierajg krotkie informacje o firmie bez mozliwosci wejscia na jej strone
Internetowa.



Nowi posrednicy w kanatach
dystrybucji

* Rozwoj elektronicznych kanatow dystrybucji w istotny sposob zmienit strukture
kanatow) ich funkcje i koszty. Sie¢ pozwala firmom gastronomicznym na
multimedialng prezentacje oferty wszystkim potencjalnym i majgcym dostep do
komputerow klientom i uzgadnianie z nimi zamowien inkasowanie naleznosci.
Klientom zas zapewnia szybki i tatwy catodobowy dostep do informacji i bogate;j
oferty ustugi umozliwia szybkie porownanie konkurencyjnych propozycji i cen oraz
nawigzanie kontaktu z ustugodawcag w celu indywidualizacji oferty. Rozwoj
internetowych kanatow dystrybucji spowodowat pojawienie sie nowego rodzaju
posrednikdw w kanatach dystrybucji ustug. Sg to tzw. infoposrednicy i wirtualni
agenci.

Infoposrednicy: wyszukiwarki Petnig funkcje doradcy klienta. Pomagaja klientom w zestawianiu ofert i ich

internetowe wyborze wedtug okreslonych przez nich kryteridw. Klient podaje nazwe

e katalogi wirtualne poszukiwanej ustugi i przedziat cenowy, a serwis odpowiada, przedstawiajgc
e portale rozne mozliwosci zakupu oraz miejsca, gdzie mozna je nabyc.

Wirtualni agenci Firmy przetwarzajgce, przechowujgce, oferujgce bazy danych potencjalnych

klientéw oraz doradzajgce w ich wyborze



