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Подготовка к проведению семинара
	Содержание семинара
	Семинар "Сервис, который продает" для рядовых сотрудников включает в себя следующие темы:



	
	Тема
	Количество часов
	Номер страницы

	
	Глава 1. Миссия Компании
	
	

	
	Глава 2. Что ожидаем и наши сотрудники от работы в ресторане

 
	
	

	
	Глава 3. Качества эффективного сотрудника
	
	

	
	Глава 4. Что ожидают наши Гости от посещения ресторана 
	
	

	
	Глава 5. Характеристики типов Гостей
	
	

	
	Глава 6. Работа и приемы продавца
	
	

	
	Глава 7. Приемы продавца на практике
	
	

	
	Глава 8. Эффективное предложение
	
	

	
	Глава 9. Возможности для продажи
	
	

	
	Глава 10. Советы официанту, как избежать "запары"
	
	

	
	Глава 11. Решение конфликтных ситуаций
	
	


Подготовка к проведению семинара
	О семинаре "Сервис, который продает"
	Семинар "Сервис, который продает" был создан на основе одноименной книги Джима Салливана. Книга была переведена на русский язык и дополнена примерами из работы ресторанов нашей компании.

Этот семинар является важным в плане подготовки рядовых сотрудников к эффективной работе в ресторане. От Вас будет во многом зависеть уровень подготовленности новых и уже работающих сотрудников в наших ресторанах.



	Цели семинара
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	Завершив обучение на семинаре, участники смогут: 

· понять, какими приемами владеет хороший продавец

· красочно описывать блюда и уметь их предлагать

· свободно общаться с Гостями.
Используя на практике изученное на семинаре, участники смогут повысить эффективность своей работы в ресторане, т.е. смогут: 

· повысить средний чек

· повысить выручку

· привлекать больше гостей

· грамотно использовать свое время

· решать конфликтные ситуации с гостями.




Подготовка к проведению семинара
	Структура учебника 
	Руководство для ведущего семинар "Сервис, который продает" разработано с целью помочь Вам подготовиться и эффективно провести данный семинар. Данное руководство подробно разъясняет тренеру, что делать, в какой последовательности, сколько времени отводится на каждый пункт плана работы на семинаре и какие материалы должны быть использованы.

Вам в помощь в Руководстве используются пять типов шрифтов:

· обычный - для руководящих пояснений о том, что и как Вам нужно делать
· курсив - для текста и комментариев, которые Вам нужно произнести участникам 
· жирный - для информации, представленной на слайдах
· жирный курсив - для вопросов, которые Вам необходимо задать участникам
· подчеркивание - для возможных ответов на вопросы в виде подсказки тренеру-преподавателю.




Подготовка к проведению семинара
	Структура учебника 

(значки)
	Для Вашего удобства в Руководстве используются значки, дающие Вам некоторые подсказки. Ниже представлены используемые обозначения этих значков:



	[image: image203.png]


[image: image204.png]



	[image: image2.png]




	Цели занятия
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	Материалы, необходимые для проведения данной части занятия

	
	
	Ограничение по времени для данного мероприятия
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	Покажите слайд

	
	
	Проговорите
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	Напишите или обратите внимание, если уже написано, на доску для записей 
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	Задайте вопрос

	
	[image: image7.png]




	Попросите обучающихся выполнить задание
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	Обратите внимание участников на стр. в Рабочей тетради

	
	
	Покажите отрывок из фильма, видеосюжет
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	Ключ к заданию, тесту, вопросу 



	
	
	


Подготовка к проведению семинара
	Проверь себя до начала семинара
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	В этой части содержится информация о том, как подготовиться к проведению данного семинара. 

Прежде всего необходимо очень хорошо знать материал семинара. Для этого Вам необходимо прочесть предварительно все материалы, относящиеся к семинару, и в случае необходимости проконсультироваться с куратором программы в Учебном Центре по всем вопросам, оставшимися непонятными Вам по проведению данного семинара.

Во-вторых Вам необходимо убедиться, что все готово к проведению семинара до его начала. Ниже приведен чек-лист, который поможет Вам проверить, все ли необходимое Вы сделали для проведения семинара:

· убедитесь в том, что все участники семинара были оповещены о дате, месте и времени семинара

· проверьте, соответствует ли количество учебных пособий количеству участников семинара (подготовьте заранее раздаточный материал для игр на всех участников)

· подготовьте заранее чистые листы бумаги и ручки для участников семинара.

Подготовьте также материалы и технику для семинара:

· компьютер для показа слайдов (при наличии)

· проектор для показа слайдов (при наличии)

· слайды

· доска, ватман или флипчарт, маркеры

· задания для работы в группах

· часы с секундомером

· бейджики или таблички с именами участников

· расставьте столы и стулья так, чтобы участникам семинара было максимально удобно заниматься, исходя из размеров аудитории и количества участников. Во всяком случае, U-схема расстановки столов чаще всего оказывается самой оптимальной

·   проверьте, имеется ли в нужном количестве чай, кофе, прохладительные напитки на время перерывов. Побеспокойтесь о их наличии

· выясните, где находятся туалет, телефон, места для курения, если Вы не знакомы с местом, где будет проводиться семинар.



Подготовка к проведению семинара
	Советы для успешного проведения семинара


	Ниже перечислены советы, которые помогут Вам провести успешный семинар:

· планируйте быть в аудитории за 30 мин. до начала семинара, чтобы Вы могли встретить участников

· планируйте быть свободным для участников во время перерывов и сразу после семинара, чтобы они могли задать Вам вопросы

· попрактикуйтесь заранее давать задания

· постарайтесь создать спокойную, неформальную атмосферу

покажите хороший пример участникам, вовремя начиная и заканчивая семинар, а также вовремя начиная работу семинара после перерывов. Это показывает, что Вы уважаете свое и их время. 




Введение в семинар "Сервис, который продает"
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	Продолжительность: 20 минут
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	Целью "Введения в семинар" является ознакомление участников с:

· программой и целями семинара

· основными правилами эффективной работы на семинаре

· организационным сопровождением семинара, 

а также знакомство их с:

· тренером-преподавателем

· друг с другом. 



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Приветствие участников
	

	
	Основные правила эффективного участия в семинаре
	

	
	Организационные вопросы
	

	
	Знакомство участников друг с другом
	

	
	Ожидания участников
	

	
	Цели семинара
	

	
	Программа семинара
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	Материалы:

· Рабочая тетрадь участников (каждому участнику)

· Руководство для тренера, ведущего семинар

· флипчарт

· маркеры

· бейджики или таблички с именами

· чистые листы А4

· ручки

· слайды №1-6.


	


Введение в семинар "Сервис, который продает"
	Приветствие участников
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	 До начала семинара на столах должны лежать Рабочие тетради участников семинара и должен быть включн слайд №1:

Добро пожаловать на семинар "Сервис, который продает"! 

	
	Когда все рассядутся, поприветствуйте участников семинара и расскажите вкратце о семинаре:

Добро пожаловать на семинар "Сервис, который продает". Свое название этот семинар получил по одноименной книге Джима Салливана. Семинар построен на основе этой книги, но значительно дополнен примерами из работы ресторанов нашей компании.
Этот семинар является важным в плане подготовки сотрудников ресторана к эффективной работе. И мы надеемся, что он поможет вам в вашей работе.


	Представле-ние ведущего
	Представьтесь участникам и расскажите о себе:

· имя

· должность

· стаж работы в РосИнтере

· дополнительно, что считаете нужным или интересным.
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2
	Покажите слайд № 2 "Правила работы на семинаре".  

	
	Расскажите об основных правилах работы на семинаре:
Продолжительность семинара 5 часов. Но прежде чем мы начнем работать, я познакомлю вас с основными правилами, которые помогут эффективной работе на семинаре:
· пожалуйста, отключите сотовые телефоны

· активно работайте на семинаре - участвуйте в обсуждениях и разборах спорных ситуаций

· приходите вовремя после перерыва

· высказывайтесь по одному - пока один говорит, другие слушают

· уважайте мнение другого

· задавайте вопросы

· используйте правила предоставления и получения обратной связи.


Введение в семинар "Сервис, который продает"
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	Спросите участников:
Хочет ли кто-то что-либо добавить в этот список?

Если участники предложат существенное и интересное новое правило, добавьте его в общий список. Если добавление несерьезное или шутливое - отшутитесь, тем самым разрядив обстановку.


	Организа-ционные вопросы
	Расскажите о: 

· перерывах (через каждый час по 10 мин.)

· чай и кофе (во время перерыва.)

· кафе (на первом этаже.) 

· местах для курения и туалетные комнаты (расположены в конце коридора.)

· телефонах (в преподавательской комнате).
Если Вы проводите семинар в Учебном Центре, то предоставьте информацию, приведенную в скобках. Если семинар проводится в одном из ресторанов, то расспросите менеджера об этих организационных вопросах и предоставьте эту информацию участникам.


	Знакомство
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	Покажите слайд № 3 "Давайте знакомиться":

Давайте знакомиться:

· моего соседа (соседку) зовут ...

· он (она) работает в должности …

· его (ее) стаж работы в компании …

· любимое занятие в свободное время …

· его/ее ожидания от семинара …


	
	Прокомментируйте процедуру знакомства:
Наша работа будет эффективней, если мы предварительно познакомимся друг с другом. Мы проведем знакомство сначала по парам, а затем каждый в паре представит своего партнера всей аудитории. Вам понадобится 3 мин., чтобы расспросить Вашего соседа или соседку и по одной минуте, чтобы представить его или ее остальным участникам. Задайте своему соседу или соседке вопросы, представленные на слайде.




Введение в семинар "Сервис, который продает"
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	После того, как все участники семинара познакомятся друг с другом, попросите их ответить на вопрос:

Что бы вы хотели получить от семинара?



	[image: image19.png]



	Ожидания участников записывайте на флипчарте вслед за каждым высказывающимся участником. Повесьте лист(ы) с ожиданиями на стене, на видном месте. Скажите участникам, что вернетесь к этому листу в конце семинара.



	Другая схема знакомства
	Если Вы проводите семинар в том ресторане, где сами работаете, и участники семинара знают друг друга, то процедура знакомства заменяется, например, вопросом к аудитории: "Как настроение? Что вы хотите получить от семинара?"

Ваша основная задача в этой части семинара - "разморозить" ситуацию, снять напряжение, подготовить участников к активной совместной работе, узнать их ожидания, чтобы семинар соответствовал их потребностям, или скорректировать их ожидания относительно целей семинара.



	Цели семинара
[image: image20.png]
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	Обращаясь к ожиданиям участников, выделите те из них, которые совпадают с основными целями семинара.

Покажите слайд №5 "Цели семинара" и озвучьте цели семинара.

	
	Основные цели семинара:

· ознакомить Вас с приемами продавца

· научить Вас красочно описывать блюда и уметь их предлагать

· научить Вас свободно общаться с гостями.

Используя на практике изученное на семинаре Вы сможете повысить эффективность своей работы в ресторане, т.е. сможете:

· повысить средний чек

· повысить выручку

· привлекать больше гостей

· грамотно использовать свое время

· решать конфликтные ситуации с гостями.




Введение в семинар "Сервис, который продает"
	
	Обращаясь к тем ожиданиям участников, которые не вошли в этот список, выделите среди них вопросы, на которые Вы сможете ответить в течение семинара, и те из них, которые не относятся напрямую к данному семинару. В последнем случае, если вопросы очень важные, переадресуйте их Учебному Центру.


	Программа семинара
[image: image21.png]


6
	Покажите слайд №6 "План семинара",  расскажите план семинара и объявите его продолжительность.

	
	Семинар рассчитан на 5 часов.

План семинара включает в себя следующие основные пункты:

· Миссия Компании

· Типология гостей

· Продавец - приемщик заказов

· Приемы продавца

· Работа в "запару"

· Решение конфликтных ситуаций.

Учебные материалы состоят из Рабочей тетради, которую получил каждый участник, слайдов и видеоматериалов. Рабочая тетрадь включает 12 глав.




Глава 1   Миссия Компании
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	Продолжительность: 10 минут
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	Завершив изучение Главы 1, участники смогут:

· ознакомиться с миссией компании, в которой они работают

·  осознать важность личного вклада каждого работника компании в осуществление этой миссии

· почувствовать себя ответственными за результаты общего дела. 



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Формулировка миссии компании РосИнтер Ресторантс
	

	
	Вклад каждого сотрудника компании в реализацию миссии компании
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	Материалы:

· флипчарт

· маркеры

· слайд №7  

· Рабочая тетрадь участника, стр.

	


Глава 1   Миссия Компании
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7
	 Покажите слайд №7 "Миссия компании" и  зачитайте миссию компании:

	
	Миссия компании РосИнтер Ресторантс:
Стать лучшей ресторанной компанией в Европе, удовлетворяя и предвосхищая ожидания наших Гостей, путем создания неповторимой атмосферы в каждом ресторане.
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	Спросите участников:

Все ли вам понятно в формулировке миссии нашей компании?

Выслушайте ответы участников. Разъясните, если возникнут вопросы.

	
	Обратите внимание участников на их личный вклад в осуществление миссии компании:

Когда мы говорим о способах реализации миссии, мы неизбежно рассуждаем о том, какой вклад может внести в эту задачу каждый из сотрудников Компании. Разумеется, каждый из нас должен очень много сделать, чтобы эта прекрасная идея не осталась далекой мечтой, а стала ежедневной реальностью.
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	Задайте вопрос участникам:

Какие шаги Вы предпринимаете для реализации миссии компании?

Попросите участников 3 мин. подумать над этим вопросом  и записать их ответы в отведенной для этого рамке в их Рабочей тетради на стр. 

	
	Нет необходимости обсуждать ответы участников, поскольку здесь важно, чтобы они задумались над этим вопросом и обратили внимание на то, что каждый сотрудник компании вносит свой вклад в ее успех.



	
	Подведите итог следующим образом:

Работа каждого сотрудника ресторана важна, от качества работы КАЖДОГО зависит развитие ресторана, всей компании в целом и каждого сотрудника в отдельности.

Успех Компании = Успех Сотрудника!


Глава 2 Что ожидаем мы и наши сотрудники от работы в ресторане
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	Продолжительность: 15 минут
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	Завершив изучение Главы 2, участники смогут:

· осознать собственные ожидания от работы 

· составить представления о том, каким должен быть их ресторан, чтобы эти ожидания осуществились.

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Ожидания сотрудников ресторана от работы

	

	
	Представления о том, каким должен быть ресторан, чтобы ожидания сотрудников реализовались 


	

	
	
	

	[image: image31.png]




	Материалы:

· флипчарт

· маркеры

· слайды №8 и 9 

· Рабочая тетрадь участника, стр.

	


Глава 2 Что ожидаем мы и наши сотрудники от работы в ресторане
	
	Мы с вами сказали, что компания достигает успеха, если каждый ее сотрудник добивается успеха. Давайте теперь подумаем, а что такое успех сотрудника? Все мы, приходя на работу, имеем определенные ожидания  от нашей работы. 


	[image: image32.png]



	Спросите участников:

А что вы ждете от своей работы в ресторане? 


	[image: image33.png]


8
	Покажите слайд №8 "Что Вы ждете от работы в ресторане" и попросите участников записать их ответы  в Рабочих тетрадях. 

	[image: image34.png]




	Попросите участников озвучить их ответы и запишите их на флипчарте. Записывайте только неповторяющиеся ответы.



	[image: image35.png]


9
	Покажите аудитории слайд №9 и задайте вопрос:



	[image: image36.png]



	Каким по-Вашему должен быть ресторан, чтобы Ваши ожидания оправдались?
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	Выслушайте ответы участников, приведите свой вариант ответа.

Возможные ответы:

· много гостей в ресторане, чтобы ресторан зарабатывал много денег

· возможность карьерного роста

· комфортная атмосфера для сотрудников  
· высокий уровень обучения в компании


	[image: image38.png]



	Запишите ответы участников и свои ответы (если они не совпадают с ответами участников)  на флипчарте.


Глава 2 Что ожидаем мы и наши сотрудники от работы в ресторане
	
	Итак, мы поговорили о том, что вы ждете от своей работы в ресторане, и каким он по вашему мнению должен быть. Теперь давайте подумаем, какими качествами должен обладать сотрудник, чтобы ресторан работал успешно. Потому что успешно работающий ресторан - это ресторан, в котором вы сможете реализовать ваши ожидания.




Глава 3: Качества эффективного сотрудника 
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	Продолжительность: 20 минут
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	Завершив изучение Главы 3, участники смогут:

· понять, в чем особенность предлагаемого рестораном товара

· понять специфику собственной работы

· осознать, какими личными качествами должны обладать сотрудники для соответствия специфике работы и особенностям товара

· осознать важность понимания Гостя

· ознакомиться со списком навыков, которыми они, как сотрудники, должны обладать для успешной работы. 

  

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Понимание товара и рынка
	

	
	Понимание специфики работы
	

	
	Личные качества
	

	
	Понимание гостя
	

	
	Навыки предложения/обслуживания
	

	
	
	

	[image: image41.png]




	Материалы:

· флипчарт

· маркеры

· слайд №10 

· Рабочая тетрадь участника, стр.

	


Глава 3: Качества эффективного сотрудника
	
	Работа над этой Главой состоит в последовательном рассмотрении пяти блоков.

Слайд №10 представляет эти пять блоков, которые последовательно появляются на экране. Вы обсуждаете с участниками каждый блок по очереди, задавая им вопросы, выслушивая их ответы и приводя свои пояснения.


	[image: image42.png]


10
	Покажите слайд №10: 

· Понимание товара и рынка

· Понимание специфики работы

· Понимание гостя

· Личные качества

· Навыки предложения/ обслуживания



	

	Мы рассмотрим с Вами пять составных частей, помогающих сделать работу в зале качественной. Чтобы работа была качественной нужно, чтобы работник зала понимал, что он продает и кому, в чем заключается специфика его работы, какими личными качествами он должен обладать. Кроме этого, он должен хорошо понимать, какой перед ним гость, и иметь соответствующие навыки предложения и обслуживания.

Давайте последовательно рассмотрим эти пять составляющих качественной работы.
И начнем с:

 1. "Понимание товара и рынка"


	[image: image43.png]



	Задайте вопросы участникам:
· Что значит по-вашему понимание товара и рынка?

· Что такое товар?



	
	Поясните:

Товар - это то, что мы продаем: блюда, напитки, хорошее обслуживание.




Глава 3: Качества эффективного сотрудника
	[image: image44.png]



	Может ли быть товаром хорошая атмосфера?
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	Выслушайте ответы участников, приведите свой ответ:

Ответ:

Да.



	[image: image46.png]




	Как Вы понимаете "рынок"?

	
	Поясните:

Рынок в данном случае - это те, кому мы продаем, т.е., наши гости. 

Теперь перейдем ко второй составляющей:

 2. "Понимание специфики работы"
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	Как по-Вашему, в чем заключается специфика работы работника зала?

	
	Выслушайте ответы, приведите свои пояснения: 

Работник зала не просто приносит блюда и напитки, перекрываеи столы, но он общается с Гостем, предлагает, рассказывает, продает, следит за работой всего ресторана, помогает своим коллегам, взаимодействует с другими подразделениями.

Каждый тип работы требует определенных качеств от работника, которые определяются спецификой его работы. Мы с Вами посмотрели специфику работника зала. А теперь давайте посмотрим, какими качествами должен обладать работник зала.



Глава 3: Качества эффективного сотрудника
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	3. "Личные качества"
Какими качествами должен обладать эффективный работник зала? 
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	Запишите на флипчарте качества эфективного работника зала, которые назовут участники семинара. Прокомментируйте их, добавьте при необходимости неупомянутые участниками качества.



	[image: image50.png]




	Посмотрите, какими качествами Вы должны обладать, как эффективные работники.

Какими из них Вы уже обладаете? А какие еще нужно приобрести?


	
	Запишите в Ваших Рабочих тетрадях эти качества.

Гости, приходящие к нам в ресторан, разные, и мы должны по-разному их обслуживать, а для этого нам нужно их правильно понимать.



	[image: image51.png]



	4. "Понимание Гостя"
Как Вы себе представляете, что значит понимать Гостя?

	
	Обобщите высказывания аудитории и приведите  свой комментарий:

Понимать Гостя - или уметь читать Гостя, это значит понять его ожидания и уметь их предвосхитить. О разных типах Гостей и о том, как их читать мы с вами поговорим попозже.

И наконец, пятая составляющая качественной работы в зале, это навыки предложения и обслуживания, которыми должен обладать эффективный работник зала.



Глава 3: Качества эффективного сотрудника
	
	5. "Навыки предложения/обслуживания"

Теперь, когды мы уже знаем, что мы продаем и каков наш Гость, очень важно уметь правильно предложить нашему Гостю наш товар. К навыкам предложения можно отнести: умение красочно описать блюдо, умение предлагать вовремя, опираясь на вкус и предпочтение Гостя.

Все эти пять составляющих очень важны, но мы с вами в семинаре будем детально разбирать последние две, т.е. "понимании Гостя" и "навык предложения и обслуживания", потому что именно эти два блока являются составляющими Вашей работы, как работника в зале.



Глава 4: Что ожидают наши гости от   посещения ресторана
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	Продолжительность: минут
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	Завершив изучение Главы 4, участники смогут:

· понять, что, посещая ресторан, наши гости могут иметь разные ожидания, разделяющиеся на технические ожидания и ожидания взаимоотношений

· осознать, что работник зала должен постоянно улучшать сторону взаимоотношений и контролировать техническую сторону ожиданий гостей

· понять, что такое платиновое правило и придерживаться его в своей работе 

· просмотрев отрывок из фильма, убедиться в том, насколько важно правильно понимать ожидания гостя.



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Платиновое правило

	

	
	Две группы ожиданий Гостей: технические и взаимоотношения


	

	
	Каким должен быть ресторан, чтобы оправдались ожидания Гостей
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды №11-13 
· фильм "Крылышко или ножка" (отрывок фильма с Луи де Фюнесом)
· Рабочая тетрадь участника, стр.

	


Глава 4: Что ожидают наши гости от   посещения ресторана
	
	Наши Гости, приходя к нам в ресторан, имеют свои ожидания (явные или неявные) относительно еды, напитков, обслуживания. Давайте сейчас подумаем, какие это могут быть ожидания.
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	Покажите слайд №12 "Что ожидают наши гости от посещения ресторана"
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	Задайте этот вопрос участникам:

Что ожидают наши Гости от посещения ресторана?

	[image: image57.png]



	Предложите участникам высказать свои соображения (в режиме мозговой атаки).

Запишите идеи участников на флипчарте.

Затем предложите участникам подумать над тем, какие из этих ожиданий зависят от качества работы в зале и выделить две группы ожиданий: технические ожидания (которые в большинстве своем не зависят от качества работника в зале, но которые он может контролировать) и ожидания взаимоотношений (которые зависят полностью от качества работы работника в зале).


	
	Составьте два списка: технические ожидания и ожидания взаимоотношений:



	
	Технические ожидания:
	Ожидания взаимоотношений:
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	· Качество еды и напитков

· Стандарты сервиса

· Чистота

· Безопасность

· Интерьер

· Внешний вид персонала


· Цена/качество

· Знания официантов

· Дополнительные услуги


	· Внимание

· Навыки обслуживания
· Культура речи

· Доброжелательность
· Учитывание желаний гостей

· Искренность

· Помощь в выборе

· Предугадывание


Глава 4: Что ожидают наши гости от   посещения ресторана
	
	Поясните:

Работник зала может постоянно улучшать сторону взаимоотношений и контролировать техническую сторону ожиданий Гостей (музыка в зале, качество блюд, напитков, чистота в зале, внешний вид персонала и т.д.)
Чтобы наш ресторан был успешен, 

чтобы у нас (сотрудников) оправдывались ожидания от работы, 

чтобы оправдывались ожидания наших гостей нужно сделать наше обслуживание лучшим, отличным от всего того, что в настоящее время неэффективно.

Ресторан, идущий на шаг впереди других, в основу своего бизнеса ставит взаимоотношения с гостями.

Значит основным правилом в работе сотрудников нашей Компании при обслуживании наших гостей должно быть так называемое платиновое правило:



	[image: image59.png]


11
	Покажите слайд №11 "Платиновое правило":

	
	Обслуживайте гостей так, как они хотят, чтобы их обслужили
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	Спросите участников:

Знакомо ли Вам это правило?
Как Вы его понимаете?



	
	Обсудите ответы участников и подытожьте:
Помните, что Гость - главный человек в нашем ресторане, он дает нам возможность зарабатывать деньги, развиваться нашему ресторану и всей компании в целом.




Глава 4: Что ожидают наши гости от   посещения ресторана
	
	Давайте теперь для иллюстрации просмотрим отрывок из фильма "Крылышко или ножка", в котором очень наглядно продемонстрированы ожидания гостей от посещения ресторана.



	
	Покажите отрывок из фильма "Крылышко и ножка".
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	После просмотра фильма задайте участникам последовательно следующие вопросы:

· С какими ожиданиями пришел в ресторан Гость, играющий роль "проверки"?

· Были ли его ожидания удовлетворены? Почему? Назовите причины.

· Что произошло с ожиданиями Гостя, которого приняли за "проверку"?
· Кто из этих двух гостей вновь придет в ресторан?
 Обоснуйте Ваш ответ.



	Обсуждение
	После каждого вопроса выслушайте ответы, проведите короткое обсуждение. Ответы должны быть конкретными и должны приводиться примеры из фильма, подтверждающие правильность выводов, сделанных участниками.



	
	В конце обсуждения приведите свой комментарий:

Ожидания Гостя могут быть не удовлетворены, а могут быть удовлетворены сверх его ожиданий. Из отрывка видно, что один Гость после подобного обслуживания не вернется в ресторан, но и второй Гость тоже будет потерян для ресторана, т.к. во время своего следующего посещения ресторана он не получит такого же обслуживания (поскольку его ошибочно приняли в этот раз за "проверку"), как в этот раз, а скорее всего, уровень обслуживания будет средний. Но у него уже сформировались завышенные ожидания, которые ресторан не сможет удовлетворять при каждом его посещении.

Следовательно, для того, чтобы не потерять наших Гостей нам необходимо правильно определять ожидания Гостя, чтобы предвосхитить именно то, что он ожидает. Не следует также формировать завышенных ожиданий - ожидания Гостя должны быть адекватны возможностям ресторана.




Глава 5: Характеристики типов Гостей
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	Продолжительность:   минут
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	Завершив изучение Главы 5, участники смогут:

· распознавать различные типы Гостей, приходящих в наши рестораны

· понимать, какими характеристиками обладают люди типа "командир", "академик", "пионервожатый", "коллективист"

· определить, к какому типу по этой классификации относятся они сами, заполнив предложенную анкету.



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Характеристика четырех типов Гостей:

	

	
	Командир 


	

	
	Академик

	

	
	Пионервожатый

	

	
	Коллективист

	

	
	Определение собственного типа (анкета по самооценке)
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды №15-20 

· видео: отрывки из фильмов

· Рабочая тетрадь участника, стр.

· ключ к анкете по самооценке.

	


Глава 5: Характеристики типов Гостей
	Пояснения к Главе 5
	Эта часть семинара посвящена типологии разных гостей. Существует множество типологий людей. Представленная здесь классификация несложная  и  позволяет достаточно быстро (по манере поведения гостей разных типови их внешем виде) определить, каковы могут быть их ожидания, даже при минимальном знакомстве с ними. Вам необходимо будет познакомить с этой классификацией участников семинара и проверить их понимание с помощью задания.
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15
	Покажите слайд № 15 "Типология Гостей" и кратко поясните участникам эту классификацию, назвав все четыре типа людей (они же и наши гости).

	Задание
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16
	Дайте участникам задание на совместную работу в группах.
Разделите их на четыре группы.

Каждой группе дайте задание, представленное на слайде №16 "Задание для работы в группах". 


	
	Озвучьте задание:
· Прочитайте характеристики типов людей/Гостей в Рабочей тетради, стр.  (каждая подгруппа читает одну характеристику)

· Выделите основные отличительные черты типа Гостя.

· В Ваших группах обсудите, как Вы поняли характеристику Вашего типа Гостя. Подготовьте презентацию для других групп, в которой:

· Прочитайте участникам из других подгрупп характеристику и сильные стороны Вашего типа Гостя.

· Расскажите как, по вашему мнению, гости вашего типа входят в ресторан и во что они одеты. Как они ведут себя в ресторане.

Презентацию готовят все участники групп, а докладывает от каждой группы один участник. Выберите сами, кто будет представлять Вашу группу.
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	Время: дайте участникам 10 мин. на выполнение этой части задания.

	Прочтите до семинара
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РТУ - стр
	Готовясь к семинару, ознакомьтесь с характеристиками типов Гостей, приведенными ниже.

Участники знакомятся с этой информацией на семинаре, прочитав ее в своих Рабочих тетрадях.

  


Глава 5: Характеристики типов Гостей
	Материал для чтения
	Командир
Командир - быстрый, деловой, активный и инициативный человек. Проявляя инициативу в новой и сложной ситуации, командир концентрирует усилия на достижение результатов агрессивно и прямолинейно, быстро реагируя на изменения и противодействия.

Командир предпочитает взять на себя руководство, разрабатывать планы действия для других. Он или она получает удовольствие от сложных проблем и задач, любит рисковать и любит, когда вокруг него все кипит.

Командира можно охарактеризовать как человека:

· доминирующего, сильного, с большой силой воли

· умеющего сдерживать эмоции

· с сильной мотивацией, которому необходимо проявлять инициативу и брать руководство в свои руки

· рационального и ориентированного на получение результата

· прямолинейного, быстро схватывающего главное.

Сильные стороны Командира:

· берет инициативу в свои руки, предпочитает руководить и координировать работу других

· быстро действует, делает все, чтобы работа выполнялась

· предпочитает сложные задачи

· берет ответственность на себя, освобождая от ответственности других

· сориентирован на конечный быстрый результат.



	
	Академик

Академик независим, осмотрителен и сдержан. Слушатель, которому доставляет удовольствие приводить в порядок все детали картины в единое целое, ему нравится действовать логически и систематически, взвешивая альтернативы, и предлагать оптимальный план или механизм для достижения результатов.

Академик предпочитает оставаться независимым и неагрессивным, наиболее комфортно он чувствует себя в обстановке, где неуверенность и риск сведены до минимума, и где достаточно информации для обеспечения успеха.


Глава 5: Характеристики типов Гостей
	Материал для чтения

(продолже-ние)
	Краткая характеристика Академика:

· любит выискивать и решать проблемы

· прежде чем принять решение, тщательно продумывает детали, модели, составляет план, собирает доказательства, продумывает все варианты

· спокойный, сдержанный, при общении с другими людьми проявляет мало эмоций

· чувствует себя неудобно при необходимости быть социально активным, остается сдержанным в отношении с людьми до тех пор, пока не установятся крепкие близкие отношения.

Сильные стороны Академика:

· рассматривает проблему, основываясь на фактах и логике 

· принимает новые идеи с позиции их полезности и практичности

· консервативен, все делает тщательно, из любой информации умеет выбрать самое главное и, прежде чем начать что-то новое, продумывает, как наиболее рационально выполнить задачу

· продуктивен и компетентен при выполнении задачи

· осторожен и осмотрителен при встрече с новыми людьми.



	
	Пионервожатый

Пионервожатый - это вдохновенный и энергичный новатор. Дружелюбный по натуре, Пионервожатый любит быть инициатором различных встреч, используя время для знакомств с людьми, которые могут помочь ему в выполнении его задач.

Пионервожатый предпочитает принимать решения, полагаясь на чувства и инстинкты. Легко приходя в восторг и возбуждение, Пионервожатый строит свои отношения с людьми достигает результатов посредством совместной работы и действует, опираясь на импульсы и воображение.

Пионервожатый может быть охарактеризован как:

· возбудимый, разговорчивый, любит веселье

· ориентирован на людей, любит аудиторию, аплодисменты или признание

· любит соревнования, с энтузиазмом рискует

· вдохновляющий и творческий



Глава 5: Характеристики типов Гостей
	Материал для чтения

(продолже-ние)
	Сильные стороны Пионервожатого:

· вызывает вдохновенье и мотивацию

· сглаживает общение, способствуя тому, что люди чувствуют себя комфортно

· с энтузиазмом относится к мечтам, идеям и нововведениям

· амбициозен и ориентирован на результаты.



	
	Коллективист 

Коллективист - -это участливый слушатель, с ним легко говорить наедине, наслаждаясь теплом личного контакта, он разделит ваши задачи и обязанности. Коллективисту требуется время для установления взаимоотношений и взаимопонимания с окружающими.

Коллективист предпочитает обстановку, в которой могут быть сведены до минимума риск и необходимость быстрых действий, и где допускаются личные связи и поддержка.

Коллективист может быть охарактеризован как:

· не осуждает окружающих, принимает их

· спокойный, расположен к сотрудничеству, всегда готов поддержать

· его легко узнать и легко с ним работать

· неконфликтен; где только возможно, сводит конфликт до минимума.

Сильные стороны Коллективиста:

· полезен, давая советы и оказывая поддержку

· предан семье, друзьям и окружающим

· доверяет окружающим

· поддерживает достижения окружающих, настоящий коллективист.
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	Покажите слайд №17 "Правила презентации групповой работы". 
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	Время на подготовку презентации - 10 мин.

Время на презентацию и обсуждение - 10 мин.  

	Ваша задача
	Будьте активны во время презентации участников - высказывайте свое согласие с участниками, если они правильно трактуют характеристики типов Гостей, и поправляйте, если они ошибаются. Дополняйте их описания, поощряйте к тому, чтобы они приводили примеры из своей ресторанной практики. В конце обсуждения тренер выясняет, всем ли участникам понятна эта типология Гостей, отвечает на уточняющие вопросы. У участников должно сложиться  впечатление, что это не абстрактная типология, но что они встречали таких Гостей у себя в ресторане.


	
	Объявите 10-минутный перерыв
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	Характеристика типов по скорости принятия решения и степени эмоциональности 

Продолжите знакомство участников с характеристиками Гостей. Рассмотрите характеристику типов по скорости принятия решения и степени эмоциональности.
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	Покажите слайд №18 "Характеристика типов по скорости принятия решения и степени эмоциональности".
Объясните участникам схему,  представленную на слайде 18. Расскажите о четырех шкалах способностей: способности наблюдать, способности делать, способности думать, способности чувствовать. Разные типы Гостей имеют разные соотношения этих четырех типов способностей. Например, академик проявляет себя как  аналитический тип и его основными типами способностей являются способность думать и способность наблюдать.
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РТУ - стр.
	Подробно разберите с участниками таблицу в их Рабочих тетрадях

(эта таблица продублирована на следующей странице данного Руководства). 
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	Аналитический 
тип     

Академик

(«Как»?)
 
	· Нацелен на результат

· Подробности

· Факты

· Непроницаем

· Сдержан

· Неразговорчив
	Целеустремленный 
тип 
Командир


(«Что»? «Когда»?)


	· Не действует прямо
· Медлителен

· Избегает риска

· Говорит тихо

· Осторожен

· Спрашивает разрешения


· Ненастойчив

· Задает вопросы 

· Хороший слушатель
	
ЗАМКНУТЫЙ

ОТКРЫТЫЙ
	· Действует прямо

· Действует быстро

· Любит рисковать

· Говорит громко

· Пристрастен в оценках

· Нарушает правила

· Очень настойчив

· Делает категоричные утверждения

	Гармонический 
тип

   Коллективист

(«Почему»?)
	· Ценит прежде всего отношения


· Видит картину в целом


· Любит общаться с людьми


· Не очень интересуется фактами


· Дружелюбные манеры 
	Эмоциональный 
тип

   Пионервожатый

(«Кто»?)
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	Проведите обсуждение этой классификации Гостей, задавая участникам вопросы:

· Каковы основные особенности в поведении каждого типа?

· Каким образом мы можем узнать такого Гостя в ресторане?

	
	Для закрепления на практике умения распознавать тип Гостя проведите практическое занятие с просмотром сюжетов из фильмов и обсуждением увиденного.

Покажите отрывки из фильмов. Перед просмотром дайте задание группе.



	[image: image74.png]


19
	Покажите слайд №19 "Просмотр отрывков из фильмов" с заданием участникам:

· Посмотрите отрывки из фильмов.

· Определите, какой тип человека представлен в каждом из отрывков.

· Докажите правильность Вашего выбора примерами из отрывков фильма.


	Обсуждение
	Проведите обсуждение, проверьте правильность ответов участников. Обратите внимание на то, что отрывки нужно показывать по одному, затем проводить по каждому из них обсуждение. Участникам недостотачно просто назвать тип Гостя, обязательно нужно привести доказательствап в пользу своей версии.

Первый отрывок содержит иллюстрации двух типов: академика и пионервожатого. Второй отрывок показывает командира. Отрывок, иллюстрирующий поведение коллективиста, отсутствует.
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	Следующее практическое задание также направлено на выявление типа человека. Поясните:

Мы уже научились определять разные типы Гостей. Теперь давайте попробуем определить собственные типы. Для начала каждый участник определит свой тип. В Ваших Рабочих тетрадях на стр. приведена анкета для самооценки. В ней даны различные описания характеристик людей. Вам необходимо подобрать самые точные описания (в первой части задания - для себя, а во второй - для Вашего соседа). Затем я дам Вам ключ для расшифровки. И мы сравним, одинаково ли мы представляем друг друга.

С помощью ключа Вы определите соответствующие очки, которые нужно занести в таблицу (Рабочая тетрадь, стр.  ). Это таблица для Вашей самооценки и оценки еще трех человек.
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	Покажите слайд №20 "Заполнение анкеты".


	
	Дайте следующее задание:

· Откройте ваши Рабочие тетради на стр.

· Заполните анкету.

(Анкета приведена также в Вашем Руководстве на следующей странице).
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Анкета для самооценки и оценки других
Имя___________________________  Дата________________________

Из каждой группы четырех слов выберите одно, наиболее соответствующее выше названному человеку.

	спокойный
	рискует
	довольный

	аккуратный
	готов помочь
	импульсивный

	убежденный
	сердечный и искренний
	взыскательный

	доброжелательный
	осмотрительный
	действует независимо

	
	
	

	уравновешенный
	агрессивный
	быстро принимает решение

	точный
	доверчивый
	любит новые идеи

	нервный
	медленно принимает решения
	готов делать одолжения

	счастливый и беззаботный
	душа общества
	жизнерадостный

	
	
	

	смелый
	легок в общении
	ориентированный на науку

	воодушевленный
	организованный
	смелый, самоуверенный

	сговорчивый
	сильный в действии
	обаятельный

	застенчивый и неуверенный
	общительный
	верный

	
	
	

	послушный
	дисциплинированный
	советчик

	суетливый
	щедрый
	избегает конфронтацию

	не сдающийся
	живой и веселый
	упрямый

	новатор
	не сдается
	привлекательный

	
	
	

	может убедить других
	осмотрительный
	энергичный

	мягкий
	решительный
	старательный

	робкий
	убеждающий
	вдумчивый

	может добиться своего
	добродушный
	смешной и игривый

	
	
	

	уверенный
	обеспокоенный
	предпочитает факты чувствам

	понимающий
	популярный
	не любит соглашаться

	любит командовать
	дружелюбный
	переживает за других

	принимает др. точки зрения
	обстоятельный
	эмоциональный

	

	
	

	любит конкуренцию
	разговорчивый
	любит повеселиться

	веселый
	небрежный
	терпеливый

	тактичный
	решительный
	прилежный

	методичный
	систематичный
	независимый

	
	
	

	сдержанный
	“дипломат”
	уважает других

	ходит быстро
	смелый
	добрый

	оптимист
	удовлетворенный
	не оказывает сопротивления

	услужливый
	экспрессивный
	уверенный и волевой
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	Продолжите задание после того, как участники заполнят анкету:

Для заполненной анкеты:

С помощью ключа подсчитайте количество очков по каждому из четырех типов. Внесите результаты в "Таблицу для занесения результатов анкеты".

(Вы можете также заполнить анкеты на своих знакомых и/или родственников).


	
	Таблица для занесения результатов анкеты

	
	
	Коман-дир
	Пионер-вожатый
	Коллек-тивист
	Академик
	Всего

	
	Я
	
	
	
	
	24

	
	I человек
	
	
	
	
	24

	
	II человек
	
	
	
	
	24

	
	III человек
	
	
	
	
	24

	
	
	Спросите у участников:

	
	
	Совпали ли Ваши собственные представления о своем типе и представления о Вас других участников семинара. Небольшие расхождения вполне возможны. Значительные расхождения - повод задуматься, так ли мы воспринимаем самих себя и других. Очень часто люди со стороны нас видят по-другому, не так, как мы сами себя воспринимаем. Поэтому очень полезно увидеть себя глазами других.

С другой стороны, мы не всегда точно можем понять поведение другого человека. Поэтому расхождения могут быть связаны и с тем, что мы неправильно поняли другого. Поэтому это задание очень полезно нам с точки зрения практики в понимании себя и других.



	
	
	Это задание может быть предложено участникам в качестве домашнего задания. В этом случае участникам необходимо раздать ключи к анкетам.
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	Продолжительность:   минут
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	Завершив изучение Главы 6, участники смогут:

· понять, в чем разница между продавцом и тем, кто просто принимает заказ

· проверить себя, в какой роли: продавца или приемщика заказа, они чаще всего выступают

· осознать преимущества работы продавцом

· узнать, какими приемами пользуется успешный продавец в ресторане.

 

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Различия между продавцом и приемщиком заказа


	

	
	"Плюсы" работы продавца


	

	
	Основные приемы продавца 
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды №21-24 

· видео: сюжет из фильма

· Рабочая тетрадь участника, стр.
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	Пояснение к Главе 6
	В этой Главе рассматриваются особенности работы продавца и проводится различие между работником, который продает, и работником, который принимает заказы. Вам необходимо добиться понимания участниками разницы между продавцом и приемщиком заказов. Вам необходимо также выделить специфику работы продавца и ознакомить участников с основными приемами продавца.
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	Покажите слайд №21 "Как Вы понимаете?". 

	Продавец или приемщик заказа?
[image: image80.png]



	Спросите участников:

· Как Вы понимаете, кто такой "продавец"?

· Как Вы понимаете, кто такой "приемщик заказа"?
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	Запишите ответы участников на флипчарте. 
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	Задайте следующий вопрос:

В чем разница между ними?
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	Задайте вопрос и запишите ответы на него на флирчарте:

Какие плюсы в работе продавца Вы видите?
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	Всегда ли Вы работаете как "продавцы"? Почему, обоснуйте.

Проведите обсуждение ответов участников, дополните при необходимости своими вариантами ответов.
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	Продолжите обсуждение этой темы, проиллюстрировав разницу между продавцом и приемщиком заказа отрывком из фильма.
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	После просмотра фильма покажите группе слайд №22 "Просмотр отрывка фильма/Задание" и предложите ответить на следующие вопросы:

1. Каким было обслуживание официантки?

2. Она продавала или принимала заказ? Приведите примеры.

3. Как реагировал Гость на подобное обслуживание?

4. Почему официантка работает по такой модели? В чем причина ее негативного отношения к Гостю?


	Обсуждение

	Проведите обсуждение просмотренного сюжета по приведенным выше вопросам. У участников должно сложиться вполне определенное впечатление о том, что официантка работала, как приемщик заказа, а не как продавец.

	
	Приемы продавца

Переходя к знакомству с приемами успешного продавца, проговорите дальше: 

Теперь давайте познакомимся с основными приемами продавца, которые помогают ему быть успешным продавцом.
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	Покажите слайд №24 "Приемы продавца" и кратко прокомментируйте его пункты:

· Ведите" Гостя по меню, опираясь на Платиновое правило обслуживания Гостей.

· Красочно описывайте блюда.

· Используйте "кивок Салливана".

· Задавайте вопросы ("елочка").

· Предлагайте в позитивной форме, без использования частицы "НЕ".

· Чувствуйте себя на стороне Гостя.



	
	После короткого комментария каждого пункта поясните, что в оставшейся части семинара будут подробно рассмотрены представленные приемы продавца.

	
	Объявите 10-минутный перерыв
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	Продолжительность: 60 мин.
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	Завершив изучение Главы 7, участники смогут:

· на примере, приведенном  из книги Дж. Салливана, понять, что отличает продавца от приемщика заказа  

· подробно ознакомиться с таким приемом продавца, как "красочное описание блюда"

· понять, что разные люди по-разному воспринимают описательныне прилагательные

· потренироваться в составлении красочных описаний блюд. 

 

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Различие между продавцом и приемщиком заказа


	

	
	Конкретные приемы продавца


	

	
	Красочное описание


	

	
	Различия в восприятии описательных прилагательных


	

	
	Практикум по красочному описанию блюд и напитков
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды № 25-30

· отрывок из книги Дж. Салливана "Сервис, который продает"

· Рабочая тетрадь, стр. 

· видео: отрывок из фильма 

· картинки блюд для практикума. 
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	Пояснение к Главе 7
	В этой Главе рассматриваются некоторые приемы продавца, представленные в предыдущей Главе 6. Участникам семинара предлагается проанализировать ситуации, представленные в письменном тексте (отрывок из книги) и в видеосюжете (отрывок из фильма).


	Задание 1


	Первое задание заключается в работе над ситуацией, представленной в тексте.

Это задание нацелено на умение проводить различие между продавцом и приемщиком заказа.
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	Время: 15 мин для работы над первым заданием.
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РТУ - стр.
	Покажите слайд №25 "Задание" .

Скажите участникам, что им нужно прочесть отрывок из книги Дж.Салливана, приведенный в их Рабочих тетрадях на стр., а затем ответить на вопросы.

В Вашем Руководстве этот отрывок из книги Джима Салливана "Сервис, который продает", называющийся "Случаи из реальной жизни", приводится ниже. В этом отрывке продемонстрированы некоторые приемы успешного продавца.
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	Отрывок из книги
	"Случаи из реальной жизни"

“После того как мы с моими товарищами по футбольной команде отпраздновали выход в первую лигу, я пошел в ресторан, который славился своими великолепными гамбургерами и ребрышками. Улыбающаяся официантка посмотрела мне в глаза и сказала: “Мне кажется, что Вы не отказались бы что-нибудь съесть!”

“Вы правы, - ответил я. - Я бы хотел что-нибудь из Ваших гамбургеров со стейком. И пожалуйста, средней степени прожарки”.

“Вам нравится швейцарский сыр?” - кивнув, спросила она.

“Конечно”, - сказал я.

“А как насчет бекона с грибами? У нас Вы можете попробовать свежие жареные грибы в бургундском вине.”

“Да, это звучит великолепно!” - воскликнул я; поведение этой девушки начинало мне нравиться.

“Хорошо . . . сочный гамбургер со стейком . . . средней прожарки . . . мы добавим бекон, грибы в бургундском, сверху положим швейцарский сыр и будем жарить все это в бройлере до тех пор, пока сыр не расплавится. Листья салата, помидор и кружочек красного лука на нашей фирменной булочке. В нашем городе Вы не найдете лучшего гамбургера. Ну как, звучит хорошо?”
Хорошо? Должен признаться, что я уже видел этот горячий, сочный гамбургер с беконом и грибами, который на лопатке кладут в жаровню, и сыр уже начинает плавиться, аппетитно растекаясь! Хорошо??? Это звучало великолепно! Я закрыл меню и сказал официантке, что это именно то, что я и хотел. Но у нее была еще одна хорошая идея.

“Прекрасно, Вам осталось только попробовать наш фирменный чили соус домашнего приготовления. Каждый раз, откусив гамбургер, Вы можете окунать его в соус. Мы называем это “гамбургер на выброс”. Звучит не очень-то прилично, но он действительно хорош.”

“Да, звучит немного неприятно”, - сказал я.

“Я принесу Вам побольше салфеток.”

“По рукам”, - улыбнулся я.

“Может быть, еще порцию поджаристого и хрустящего картофеля фри вдогонку за гамбургером? Это будет немного подороже, но у нас лучший картофель фри во всем городе”, - сказала она, кивнув головой. Я согласился и попросил стакан воды.

“Perrier или фирменную воду?”

Я спросил, что такое фирменная вода.

“Из-под крана”, - ответила официантка, улыбаясь. Я выбрал Perrier. Все еще улыбаясь, она отошла от столика. Сам не зная почему, я тоже продолжал улыбаться.

Как распространяется реклама из уст в уста

Да, тот гамбургер был просто фантастическим! Он был сочным, восхитительным, его было приятно держать в руках. Я заплатил за него $ 6.25 вместо $ 3.95, но я мог бы отдать вдвое больше, учитывая то, как меня обслужили, какой трепет я при этом испытал и какой гамбургер мне 
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	Отрывок из книги
	принесли. (Для официантки это тоже не прошло даром. Я оставил ей $ 3 чаевых. Простой гамбургер за $ 3.95 в общей сложности пошел по стоимости трех таких же!)

Но более того . . . 

По возвращении на работу я рассказал о том, какой гамбургер мне довелось отведать, двум коллегам по работе, Тито и Джорджу. Я описал им его так же, как официантка в свое время описала мне его сама. Они решили сходить туда пообедать на следующий день. Официантка, которая меня обслуживала, применила на мне “сервис, который продает” и тем самым посредством моей ненавязчивой и “мягкой” рекламы привлекла двух новых клиентов в свой ресторан!

Как реклама из уст в уста терпит неудачу
В конце недели я вновь встретился со своими коллегами и спросил, как им понравился гамбургер.

“Ужасно”, - ответили они в унисон. Джордж был так раздражен, что напоминал поросенка с примерзшим ко льду хвостиком.

“Ради бога, скажи, что ты нашел в этом месте?” - спросил меня Тито. “Что ты имеешь в виду? - теперь настала моя очередь выразить удивление. - Разве Вам не предлагали знаменитый “гамбургер на выброс” с швейцарским сыром, беконом, гриб . . .?” Джордж не дал мне договорить.

“Нет, его не было в меню”, - проворчал он.

“Да, я знаю, - сказал я. - Официантка должна была Вам о нем рассказать.”

“Наша официантка нам ничего не сказала. Мы заказали гамбургеры из меню и мы их получили, - сказал Тито. - Она ничего нам не предлагала. Я попробовал описать ей этот “гамбургер на выброс”. Я сказал: “Он также подается с грибами и швейцарским сыром.” “Это уже дополнительные ингредиенты!” - ответила она. Затем я сказал: “Может быть, у Вас есть Ваш фирменный соус чили . . .”

“Я никак Вас не пойму! - ответила официантка. - Такого гамбургера у нас в меню нет” - и она уставилась на нас, как баран на новые ворота. Вдруг, словно очнувшись, она проговорила скороговоркой: “Я дам Вам еще несколько минут, чтобы Вы смогли выбрать что-нибудь”, - и отправилась на кухню или в бар, или еще куда-то. В результате мы заказали обычный чизбургер и картофель фри. Хвала небесам, с этим она справилась.”

“Кстати, - добавил Джордж, - что же ты все-таки нашел в этой забегаловке?”

Правдивая история, а вот и ее мораль:
Блюда и напитки, поданные официантом, который умеет предлагать, всегда гораздо вкуснее, чем те, которые подаются официантом, умеющим только принимать заказ.
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	Предложите участникам ответить на следующие вопросы:

1. Что делала официантка в первой ситуации для того, чтобы продать больше? Назовите.

2. Как отреагировал Гость на подобное обслуживание? Приведите примеры из текста.

3. Почему во второй ситуации Гостю не понравилось, как его обслужили? Приведите примеры.

4. Как можно назвать модель работы 1 и 2 официанток их этих двух ситуаций приведенного отрывка из книги?



	Обсуждение


	Проведите обсуждение работы двух официанток по приведенным  вше вопросам. Необходимо, чтобы участники были конкретны в своих ответах - отвечая на вопросы они должны приводить примеры из текста, подтверждающие их ответы. Убедитесь, что участники смогли увидеть в этом отрывке работу продавца и работу приемщика заказа и провести между ними различие. Должны быть приведены примеры отличного, профессионального обслуживания и примеры непрофессиональной работы официанта.

	
	Подведите итог:

Чем больше официант предлагает, подробно рассказывая о том или ином блюде/напитке, тем меньше сам гость будет вынужден расспрашивать о них. А чем меньше усилий затрачивают гости, тем лучше их впечатление о Вашем ресторане и тем больше их удовлетворение от обслуживания.
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	Задание 2


	Второе задание этой Главы посвящено анализу видеосюжета, в котором демонстрируется такой прием продавца, как красочное описание.
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	Время: 20 мин. для работы над вторым заданием.

	
	Поясните задание:

Давайте теперь подробно разберем, что значит "уметь красочно описывать блюда". Сначала мы посмотрим видеосюжет, в котором иллюстрируется этот прием продавца, а затем потренируемся сами так описывать блюда.

Сейчас посмотрите отрывок из фильма, и затем мы его обсудим.


	
	Покажите отрывок из фильма «Город Ангелов».



	[image: image96.png]


26

	После видеосюжета покажите слайд №26 "Красочное описание".  
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	Задайте вопросы для обсуждения:

· Что такое "красочное описание"?

· Что такое описательные прилагательные? Приведите примеры.

· Каким образом Вы предлагаете блюда Гостям?

Выслушайте ответы участников, при необходимости дополните их.
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	В этой части работы над Главой 7 необходимо показать различие между людьми, по-разному воспринимающими информацию. Это поможет понять, какие описательные прилагательные использовать при описании блюд разным Гостям. 

	[image: image98.png]LN
&




	Время: потратьте на пояснение 5 мин.

	
	Поясните различия в восприятии описательных прилагательных:
Мы уже говорили, что люди по-разному проявляют себя, что можно выделить четыре типа Гостей. Это одна из классификаций. Но люди по-разному также воспринимают информацию. Поэтому нужно описывать блюда, используя различные описательные прилагательные. Чтобы отличать людей, по-разному воспринимающих информацию, используют такую классификацию: визуал, аудиал, кинестетик.
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	Покажите слайд №28 "Различия в восприятии описательных прилагательных" и прокомментируйте его.

	
	Визуал сконцентрирован на зрительном восприятииинформации - поэтому ему необходимо зрительно представить блюдо, а значит Вам необходимо использовать в качестве описательных прилагательных такие, которые помогут ему это сделать.

	
	Аудиалу, воспринимающему лучше информацию на слух, достаточно услышать Ваше описание, Поэтому Вам необходимо использовать такие описательные прилагательные, которые помогут аудиалу представить блюдо на слух.

	
	Кинестетик имеет восприятие , основанное на вкусовых ощущениях. Поэтому, описывая блюдо для кинестетика, постарайтесь использовать такие описательные прилагательные, которые помогут ему представить блюдо на вкус.

	
	Но, общаясь с Гостем, мы не можем четко определить к какой категории он относится, поэтому следует использовать описательные прилагательные разных окрасок.
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	В следующем разделе Главы 7 участникам предлагается попрактиковаться в составлении красочных описаний блюд и напитков.
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	Время: выделите 20 мин. на практикум.
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РТУ - стр.
	Поясните, как будет проходить практикум:
Теперь давайте потренируемся красочно описывать блюда и напитки.

Вам нужно будет в ваших группах выполнить задание.

Но сначала познакомьтесь с некоторыми  правилами и приемами, которые помогут Вам описывать красочно блюда и напитки.

В Ваших Рабочих тетрадях  представлены параметры, которые помогают составить красочное и полное описание, а также  так называемые "вкусные слова", составленные Свами Салливаном, которые помогают продавать.

Откройте сейчас Ваши Рабочие тетради и ознакомьтесь с этими подсказками.

	
	При необходимости поясните эти параметры (см. ниже), помогающие красочно описывать блюда:
Каким образом нужно описывать блюдо, чтобы добиться результата - Гость доволен (и Вы не в накладе):

1. Привлекательность/ преимущества

2. Ценность

3. Вкусовые особенности

4. Ингредиенты и способы их приготовления

5. Дополнительные ингредиенты и гарниры


	"Вкусные слова"
	На следующей странице приведены "вкусные слова" из книги Салливана. При необходимости поясните их значение и смысл участникам. 
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	Вкусные слова
Руководство по “созданию у гостей зрительных образов” Джима Салливана (Или слова, помогающие продавать!)

	
	Блюда
Слегка обваленный в сухарях

Бьющий через край, переполненный

Пользуется настоящим успехом

Немного пряный, но не острый

Огромная порция

Обмакни и съешь

С пылу, с жару

Необыкновенный

Лучший выбор

Обжаренный

Слегка высушенный, опаленный

Правильно выдержанный 

Запеченный в меде

Сильно зажаренный 

Натуральный

Новый

Оригинальный рецепт

Любимый

Для одного много, а для . . . в самый раз

Наши гости обожают это блюдо

Сварено на пару в пиве

Имеет очень приятный вкус

Такой свежий, как будто только что из океана

Домашний

Невероятный

Обсыпанный (чем-либо)

Рассыпчатый

Легендарный

Свежий 

Фаршированный

Пузырящийся расплавленный сыр

Его весело есть вместе

Всегда свежий (каждый день)

Большего размера

Огромного размера

Свежий

Отмечен наградами

Разрезанный по центру

Сильно фаршированный

С золотисто-коричневой корочкой 

Маринованный

	Свежий как майское утро

Свежий как летний сад

Охлажденный

Известный

Оригинальный

Аппетитный           

Обязательно оставьте место для . . . 

Традиционный рецепт

Смоченный лимонным соком

Продано - еще не значит, что ничего не осталось 

Такой холодный, что даже инеем отдает

Попробуешь, и можно спокойно умирать

Жирный

Острый, резкий (вкус, запах)

Хрустящий
Пиво
Холодное как лед

Нетерпкое

Бодрящее (живительное)

Специальное предложение

Кружка ледяного пива

Легенькое

Фирменное

Популярное
Напитки
Свежий фруктовый сок

Замороженный

Смешанный вручную

Известный

Свежевыжатый

Фирменный

Тропический

Густой

Огромный
Вино
Сухое

Марочное

Выдержанное

Изысканное

Импортируемое

Крепкое

Полусухое

С ароматом винограда

Нетерпкое
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	Практикум
	Поделите участников на 4 группы (можно оставить те же группы, что были раньше). Подготовьте картинки для каждой группы, по которым участники должны составить красочное описание и предложить блюдо Гостю. Дайте группам Задание 3.
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29
	Покажите слайд №29 "Задание для групповой работы"

	Задание 3
	Составьте в группе красочное описание блюда изображённого на картинке для определённого типа гостя:

1. У первой группы гость – командир, визуал.

2. У второй группы гость – пионервожатый, кинестетик

3. У третьей группы гость – коллективист, аудиал

4. У четвёртой группы гость – академик, визуал

	
	Через 5 минут группы презентуют результат своей работы остальной аудитории. Проведите короткое обсуждение на тему, насколько хорошо, подробно и красочно было описано блюдо каждой группой. При необходимости сделайте поправки или добавления.


Глава 7: Приемы Продавца на практике
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30
	Покажите слайд №30 "Правила презентации" и дайте задание на презентацию результатов работы каждой группы:
1. Объясните Ваш выбор типа Гостя и блюда, которое Вы будете ему рекомендовать.

2. Предложите блюдо.

Пока докладчик выступает, все остальные внимательно слушают, отмечают "+" и "-" красочного описания, делают добавления.



	Итог
	В конце всех докладов, комментариев и добавлений подведите итог, еще раз кратко напомнив основные приемы красочного описания блюд и приемы их предложений. 
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РТУ - стр.


	Обратите внимание участников на "Советы официанту-продавцу", представленные в Рабочей тетради участника на стр. (см. также следующую страницу данного Руководства). Важно, чтобы участники осознали, как правильно предлагать. 



	
	Объявите 10-минутный перерыв



Глава 7: Приемы Продавца на практике
	Пояснение 
	В этом материале представлены советы, очень важные и полезные в работе официанта. Некоторые советы уже были прописаны в Главе 6, но здесь список советов шире, и часть из них разъясняется. Предложите участникам прочитать эти советы, и если у них возникнут вопросы, разъясните и прокомментируйте их.

	
	Советы официанту-продавцу - КАК  ПРЕДЛАГАТЬ ПРАВИЛЬНО
1.  Чувствуйте себя на стороне гостя.

2.  Задавайте вопросы для того, чтобы узнать о предпочтениях Гостя («цепочки»). 

3.  Предлагая, ориентируйтесь на ответы Гостя.

4.  Не стоит перечислять все меню. Предложите на выбор 2 конкретных блюда или напитка: «Очень рекомендую Вам» или «Возьмите, не пожалеете» или «Гости обожают его (это блюдо)» или «Наше фирменное» или ... (включите Вашу фантазию!).

5.  Используйте незаменимый «Кивок Салливана».

6.  Предлагайте в позитивной форме (без использования «НЕ»).

7.  Предлагая, используйте характерные слова Гостя. Это поможет Вам установить контакт/взаимопонимание с ним. Наблюдайте за Гостем: скоростью его речи, объемом жестов, зрительного контакта, позой.

8.  Уважайте чувства и мнение гостя. При отказе Гостя от какого-либо блюда, не настаивайте. Не оспаривайте мнение Гостя. Право Гостя - иметь собственные вкусы и пристрастия. 

9.  Используйте в помощь подручные средства (например, ?.

10.  Будьте уверены в успехе и Вы его добьетесь!




Глава 8: Эффективное предложение
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	Продолжительность: 40 мин.
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	Завершив изучение Главы 9, участники смогут:

· различать понятия "ненавязчивое предложеие" и "впаривание"

· подробно ознакомиться с такими приемами продавца, как "елочка", "подстройка под Гостя"

· понять правила поведения с Гостями разных типов: академиком, командиром, коллективистом и пионервожатым.  

 

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Различие между понятиями "ненавязчивое предложение" и "впаривание"


	

	
	Прием "елочка"


	

	
	Прием "подстройка под Гостя"


	

	
	Как нужно и как нельзя вести себя с Гостями разных типов.
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды № 31-39

· Рабочая тетрадь, стр. 

· видео: отрывок из фильма "Шоколад"

	


Глава 8: Эффективное предложение
	Пояснение к Главе 9 
	Эта Глава посвящена умению официанта правильно предлагать товар.  Участникам предлагается обсудить, как научиться не "впаривать" Гостю блюда, а уметь их "ненавязчиво предлагать". Кроме того, участники знаомятся также с приемом "елочка", который ведет Гостя по меню. Подробно разбирается еще один прием эффективного предложения, который называется "подстройка под Гостя". И наконец, Вы должны пояснить участникам,  как должен общаться официант с Гостями разных типов.  
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	Время: в течение 15 мин. проработайте с участникам тему "ненавязчивое предложение".
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31
	Покажите слайд №31 "Ненавязчивое предложение". На этом слайде последовательно появляются вопросы. Задавайте вопросы по очереди, проводя обсуждение по каждому из них.
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	· Что такое ненавязчивое предложение?

· Что такое "впаривание"?

· Какая форма работы боле эффективна? Почему? Обоснуйте.



	Обсуждение
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РТУ - стр.
	Проведите обсуждение ответов на эти вопросы.

Подведите итог, сделав акцент на том, что ненавязчивое предложение - это форма работы, к которой должен стремиться эффективный сотрудник. Предложите участникам записать ответы на эти вопросы в их Рабочих тетрадях на стр.
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	Время: уделите 5 мин. разбору темы "прием елочка".
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32
	Покажите слайд №32 "Елочка" и расскажите о приеме "елочка". Это модель принятия заказа у Гостя, когда официант, задавая вопросы, ведет Гостя по меню, определяя вкус Гостя, его предпочтения в блюдах и напитках.


Глава 8: Эффективное предложение
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	Время: уделите 20 мин. разбору темы "подстройка под Гостя".



	
	Для иллюстрации эффективного предложения покажите участникам отрывок из фильма "Шоколад". После просмотра отрывка участники должны ответить на Ваши вопросы.



	[image: image115.png]


33
	Покажите слайд №33 "Просмотр отрывка из фильма "Шоколад" и задайте участникам следующие вопросы:
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	· Что делала героиня фильма, чтобы расположить к себе покупателя (ее действия)? 

· Как это делала героиня (речь, мимика, интонация, жесты)?

	
	Отвечая на вопросы участники должны воспользоваться  "Советами официанту-продавцу", приведенными в их Рабочих тетрадях.

	
	Обсуждая приемы эффективного предложения на примере просмотренного видеосюжета предложите участникам "инструменты подстройки под Гостя".
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35
	Покажите слайд №35 "Подстройка" под Гостя", озвучьте эти "инструменты" и при необходимости, прокомментируйте их:

	
	Инструменты подстройки под Гостя 

	
	· говорите на языке Гостя

· используйте тот темп речи, который приемлем для Гостя

· употребляйте те слова, которыми пользуется сам Гость

· "подстраивайтесь" под тот уровень громкости, который комфортен для Гостя

· "отражайте" поведение Гостя

· Будьте внимательны!

	
	Эти инструменты подстройки позволяют наладить более тесный контакт с Гостем, не нарушая его личного пространства. 


Глава 8: Эффективное предложение
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	Время:  уделите 5 мин. разбору темы "как нужно и как нельзя вести себя с Гостями разных типов".

	
	Расскажите участникам, как должен вести себя официант, общаясь с Гостями разных типов.
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36-39
	Покажите слайды №36-39 "Академик", "Командир", "Коллективист", "Пионервожатый" и поясните представленную таблицу.
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РТУ - стр.

	Обратите внимание участников на то, что эта же таблица приведена в их Рабочих тетрадях на стр.

Обсудите с участниками эти правила поведения с Гостями разных типов. Попросите их привести примеры из их ресторанной практики.


	Тип гостя
	Нужно
	Нельзя

	Академик
	· располагать фактами

· быть организованным

· быть логичным

· быть аналитичным

· быть лидером
	· быть неподготовленным

· быть фамильярным

	Командир
	· слушать

· быть позитивным

· смотреть в глаза

· соглашаться

· оказывать уважение
	· не соглашаться

· брать контроль на себя

· перебивать

· быть нерешительным

· говорить «НО»

	Пионервожатый
	· слушать

· быть общительным

· говорить комплименты

· улыбаться

· быть дружелюбным
	· быть лидером

· игнорировать

· быть формальным

	Коллективист


	· быть открытым

· исполнять свою работу как член команды

· говорить медленно/мягко
	· торопить

· говорить неправду

· быть рациональным




Глава 9: Возможности для  продажи
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	Продолжительность: 15 мин.
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	Завершив изучение Главы 9, участники смогут:

· осознать свои возможности для продажи, определив, что предлагать, когда и как. 

 

	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Возможности для продажи


	

	
	Что предлагать, когда, как
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайд № 40

· Рабочая тетрадь, стр. 

	


Глава 9: Возможности для  продажи
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40
	Покажите слайд №40 "Возможности для продажи":

· время предложения(когда)

· само предложение (что)

· форма предложения (как). 


	
	Поясните каждый пункт возможностей для продажи - когда, что, как:
Возможности для продажи

· время предложения (когда предлагать) - Вы будете по-разному и разное предлагать Гостю в зависимости от того, в какое время это будет происходить, т.е., Гость только сел за стол, или Гость уже поел, или Гость хочет расплатиться и т.д.

· что предлагать  - это может быть само предложение, т.е., блюда, напитки, но может быть дополнительная информация и т.д.

· как предлагать - в какой форме мы делаем наше предложениеГостю, т.е., используемые слова, красочное описание, перечисление и т.д..



	Задание
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	Предложите участникам выполнить следующее задание в их Рабочих тетрадях:
В режиме мозговой атаки составьте список имеющихся в Вашем распоряжении  возможностей для продажи, учитывая что, когда и как мы предлагаем нашему Гостю. 

Запишите самые полезные и интересные идеи.

Выделите на выполнение задания 5 минут.

	
	Попросите участников поделиться результатами. Обсудите эти ответы, кратко поясните дополнительную информацию, приведенную в их Рабочих тетрадях, и ниже (см. на следующей странице). 


Глава 9: Возможности для  продажи
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РТУ - стр.
	Используйте «искусство последовательного предложения»

Если на каком-либо этапе, гости отказались от Вашего предложения, или Вы забыли им что-либо предложить, не теряйтесь и в зависимости от  ситуации предлагайте попозже что-то еще или ...

Например, компания на начальном этапе, заказала только спиртные напитки, отказалась от закусок. Позже предложите еще раз закуски- алкоголь стимулирует аппетит!

Или такой вариант:  Вы приняли заказ на горячее и забыли предложить закуски. Можно, например, предложить гостям: «Я только что передал Ваш заказ на кухню. Сейчас, чтобы скоротать время ожидания, попробуйте наши замечательные закуски, я рекомендую  ____ или ___ »

Не покидайте тонущий корабль!!!
Ищите возможности для предложения, а значит для продажи (т.е. для большего количества денег в Вашем кармане )

Например, гость, заказавший на аперитив стакан сока, получив свое горячее блюдо (стакан сока уже выпит!), наверняка, не откажется еще от напитков. Не упускайте эту замечательную возможность предложить что-либо из напитков, продемонстрировать свое внимание к гостю, предугадать желание гостя, и в конечном итоге, добиться успеха в ресторанном бизнесе!!!




Глава 10: Советы официанту, "как избежать запары"
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	Продолжительность: 15 мин.
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	Завершив изучение Главы 10, участники смогут:

· рассматривать время "запары" как благоприятную возможность повысить продажи, и изменить к ней свое отношение

· научиться управлять своим временем так, чтобы избегать ненужного напряжения  в "запару"

· заранее тщательно продумывать и организовывать свою работу.



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Работа официанта в "запару"


	

	
	Как сэкономить время в "запару"


	

	
	Советы официанту, как избежать "запары"


	

	
	"Запара" - это наилучшее время для зарабатывания денег!
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды № 41-44

· Рабочая тетрадь, стр. 

· отрывок из мультфильма "Сезам"

	


Глава 10: Советы официанту, "как избежать запары"

	
	Покажите отрывок из мультфильма "Сезам".
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41
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	После просмотра отрывка покажите слайд №41 "Просмотр отрывка из фильма" и задайте участникам вопросы, представленные на слайде:
1. Гость остался доволен таким уровнем обслуживания?

2. Насколько эффективной была работа официанта? Почему? Обоснуйте свое мнение.

3. Каким образом можно сэкономить свое время в "запару"?.

4. Назовите, как Вы могли бы организовать свою работу, будь Вы этим официантом?



	[image: image132.png]



РТУ - стр.
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43-44
	Обсудите ответы участников. Дайте дополнительные пояснения, кратко пересказав материал для чтения, приведенный в Рабочих тетрадях участников на стр.

В Вашем Руководстве этот материал приведен ниже.

Покажите также слайды №43 и 44, на которых тезисно повторяется эта информация.



	
	Как избежать "запары" - советы официанту-продавцу

Запара - лучшее время зарабатывать деньги!

1. Тщательная подготовка (заранее!).

2. Продавать, а не принимать заказы

· знать продукт

· направлять (быть гидом по меню)

· задавать вопросы

· предлагать, а не дожидаться вопросов Гостя.

3. Наблюдать.

4. Предугадывать.

5. Расставлять приоритеты.


Глава 10: Советы официанту, "как избежать запары"

	
	Гости, которые требуют к себе первоочередного внимания:

· гости, только что пришедшие

· гости, у которых возникли проблемы

· гости, которым только что принесли блюда или напитки
· гости, готовые расплатиться.

 Семь приоритетов в работе официанта:

1. Подойти к Гостю.

2. Рассчитать Гостя.

3. Перекрыть стол.

4. Принести напитки и блюда Гостям, которых Вы обслуживаете. Узнать, все ли у них в порядке, нравятся ли им наши блюда и напитки, предложить повторить напитки.

5. Помочь принести напитки и блюда Вашим коллегам по работе.

6. Выполнить обязанности по смене .

7. Помочь всем.
Задавайте себе вопросы, чтобы оценить ситуацию и контролировать ее:

1.На каком этапе обслуживания сейчас находятся мои гости? Что им еще может понадобиться?

2.Какой этап обслуживания будет следующим? Что им будет нужно в это время?

3.За какие из моих столиков только что сели гости?

4.Кому из моих гостей только что принесли заказ?

5.Кто из них готов расплатиться?

6.У кого из них вероятно аозникли или проблемы с заказанными блюдами или напитками?
7.Планируйте свои действия заранее, после чего осуществляйте задуманное!

ДЕЙСТВУЙТЕ!

Продажа, основанная на предложении, – это ключ к тому, чтобы всегда быть при деньгах и избегать «запары».




Глава 11: Решение конфликтных ситуаций
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	Продолжительность: 15 мин.
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	Завершив изучение Главы 11, участники смогут:

· рассматривать конфликт как возможность узнать, что необходимо доработать как ресторану в целом, так и отдельному сотруднику

· знать, как разрешаются конфликтные ситуации с Гостями, и как должен вести себя работник зала в этих ситуациях

· использовать правило "LAST" при разрешении конфликтной ситуации.



	Содержание
	

	
	Тема
	№ страницы

	
	Основной результат разрешения конфликтной ситуации


	

	
	Рекомендации поведения в конфликтной ситуации 


	

	
	Правило "LAST"


	

	
	Как избегать конфликта с Гостем 
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды № 45-46

· Рабочая тетрадь, стр. 

· отрывок из фильма "

	


Глава 11: Решение конфликтных ситуаций

	Пояснение к Главе 11
	 Основная задача этой части семинара состоит в том, чтобы участники смогли получить для себя ответы на вопросы:

как вести себя в конфликтной ситуации с Гостем? И какой результат разрешения конфликтной ситуации должен быть для работника зала самым главным? 



	
	Поясните:

Мы с вами разберем сейчас,  как вести себя в конфликтной ситуации с Гостем, а также, какой результат разрешения конфликтной ситуации должен быть для работника зала самым главным.  Будем помнить о том, что наша основная цель и задача - чтобы наш Гость остался доволен посещением нашего ресторана.

Давайтк вспомним,  сколько гостей возвращаются, если они были довольны решением их проблемы.
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	Задайте участникам вопрос:
Что такое по-Вашему конфликт? Может ли конфликт быть нам полезен?



	
	Выслушайте ответы участников, поясните:
Конфликт - это возможность узнать о наших недоработках и улучшить работу как всего ресторана в целом, так и каждого сотрудника в отдельности.

Рекомендации поведения в конфликтной ситуации.  
· Не принимайте жалобы на свой счет!

· Присоединяйтесь к реальности Гостя!

Присоединение – это восприятие человека в его собственном мире, уважая при этом его взгляды.

Мы предлагаем Вам воспользаваться правилом «LAST», которое непременно поможет Вам при решении конфликтной ситуации.


Глава 11: Решение конфликтных ситуаций
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45
	 Покажите слайд №45 "Правило LAST"
и подробно поясните это правило.

	
	Поясните каждый пункт, приводя соответствующие примеры:

Правило LAST:

L (listen) – выслушайте Гостя
A (appologize) – извинитесь
S (solve) – решите проблему
T (thank) – поблагодарите Гостя.



	Способы слушания
	Напомните следующие способы слушания:
· выяснение

· перефразирование

· резюмирование.
При необходимости кратко поясните их.

	Вывод
	Сделайте общий вывод:
Помните о цели разбора жалоб, и это поможет Вам удачно решить проблему.

	
	Покажите отрывок из фильма "Самолётом, поездом, автомобилем»



	[image: image139.png]


46

[image: image140.png]




	После просмотра отрывка покажите слайд №46 "Просмотр отрывка из фильма" и задайте вопросы:

· Назовите, какие шаги  можно было бы предпринять для того, чтобы избежать конфликта с героем фильма?

· Какие выводы для себя Вы сделали из просмотренного сюжета? Какими рекомендациями поведения в конфликтной ситуации Вы воспользуетесь на  своем рабочем месте? 

Обсудите ответы участников. Подведите коротко итоги.


Заключение
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	Продолжительность: 20 мин.
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	Целью "Заключения" является:

· краткий повтор и обзор пройденного на семинаре

· ответы на вопросы участников 

· рекомендации на будущее

· пожелание удачи.



	Содержание
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	№ страницы

	
	Подведение итогов

 
	

	
	Рекомендуемая литература


	

	
	Чек-лист качества обслуживания


	

	
	Программа действий 


	

	
	Ожидания участников
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	Материалы:

· флипчарт, маркеры

· слайды № 47-48

· Рабочая тетрадь, стр. 

· лист с ожиданиями участников.

	


Заключение

	[image: image144.png]


47

[image: image145.png]



	Заключительная часть семинара состоит из нескольких частей. Прежде всего, Вам, как тренеру, необходимо убедиться в том, что участники усвоили материал семинара, во всяком случае, его основные моменты. Для этого покажите слайд №47 "Подведение итогов" и задайте вопросы участникам на повторение:
· Какие типы Гостей Вы знаете?

· Назовите основные отличия продавца от приемщика заказа?

· Что такое "красочное описание"?

· Какие приемы продавца Вы знаете? Назовите.

· Существует ли различие между "впариванием" и ненавязчивым предложением? Обоснуйте.



	Повторение


	Задавая эти вопросы, старайтесь максимально задействовать большинство участников. Просите одних участников дополнять ответы других. Спрашивайте не только активных участников семинара, но и тех , кто чаще других молчал. Дополняйте или поправляйте ответы участников.


	Вопросы
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	Задайте вопрос о том, что осталось непонятным:

Что из того, что мы сейчас с вами повторили, осталось непонятным?

Ответьте на вопросы участников, касающихся непонятных моментов. 

Если вопросы выходят за рамки тем, рассмотренных на семинаре, предложите участникам найти ответы самостоятельно в литературе, рекомендованной Учебным Центром компании. 




Заключение

	Рекомендуемая литература
	Скажите участникам, что при желании и необходимости, они могут самостоятельно изучить литературу по теме семинара. Список рекомендованной литературы приведен в их Рабочих тетрадях. Все эти книги имеются в Учебном Центре компании. Вот их список:

1. Джим Салливан, Фил Робертс. «Сервис, который продает».

2. Кен Бланчард и Шелдон Баулз. «Восторженные приверженцы»

3. Б. Марвин «Маркетинг, ориентированный на гостя».

4. Т. Скотт Гросс «Нестандартное обслуживание в стандартных ситуациях».



	Чек-лист качества обслуживания
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РТУ - стр.


	В Приложении 1 приведен чек-лист качества обслуживания, который поможет обучающимся оценить уровень качества обслуживания в  своих ресторана. Участники могут заполнить его после семинара. Чек-лист  качества обслуживания приведен в Приложении 1 Рабочей тетради участника на стр.

Поясните, как заполнять этот чек-лист, если будут вопросы.

Скажите участникам, что они могут предложить заполнить такой же чек-лист другим сотрудникам своего ресторана, чтобы сверить свое представление об уровне обслуживания в ресторане с представлениями других сотрудников своего ресторана.

	Программа действий

[image: image148.png]



РТУ - стр.

	В Приложении 2 Рабочей тетради участника приведено задание, в котором каждому участнику предлагается задуматься над своими действиями по реализации идей и приемов, усвоенных на семинаре "Сервис, который продает".

Выделите участникам 10 мин. на индивидуальную работу по заполнению этой важной программы их собственных действий, для ответа на вопрос: "Что я буду делать для осуществления на практике программы "Сервис, который продает?"

Участники, если захотят, могут поделиться своими идеями. Спросите добровольцев. Если таких не найдется, не настаивайте. Главное, чтобы участники задумались над этим вопросом.


Заключение

	Ожидания участников
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	В завершающей части "Заключения" проверьте, насколько оправдались ожидания участников.

Задайте вопрос аудитории:

Оправдались ли ваши ожидания от семинара?
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	Обратитесь к листу со списком ожиданий участников от семинара, выписанных в начале семинара. Последовательно зачитывая каждое из ожиданий, спросите, насколько по мнению участников удалось удовлетворить данное ожидание.

Надеемся, что ожидания участников оправдались, во всяком случае, большая их часть. Если же какие-либо ожидания не оправдались, будьте гибки в предложении способов их удовлетворения в будущем. Если эти вопросы не лежат в области Вашей компетенции, пообещайте участникам, что Вы передадите этот вопрос в Учебный центр, куратору программы.
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	В самом конце семинара поблагодарите участников за совместную работу и пожелайте им удачи. Поапплодируйте друг другу.

Покажите слайд №48. Напомните участникам, что:

Продажа, основанная на предложении, - это ключ к тому, чтобы всегда быть при деньгах и избегать "запары".



	
	Удачи Вам!



Приложение 1

ЧЕК-ЛИСТ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ
Чтобы оценить уровень качества обслуживания гостей в Вашем ресторане, честно ответьте на следующие вопросы. Не принимайте желаемое за действительное. Поставьте крестик или галочку в квадратике под словом «Да», если Вы всегда добиваетесь желаемых результатов, под словом «Нет» - если Вы не всегда добиваетесь желаемых результатов, и под вопросительным знаком «?» - если в разное время Вы добиваетесь разных результатов.

Чтобы получить более точное представление о ситуации, сложившейся в Вашем ресторане, попросите всех сотрудников заполнить данный чеклист анонимно. Кроме того, может оказаться полезным, если Вы спросите мнение Ваших постоянных гостей на этот счет.
Да  Нет  ?
                 В вашей компании в письменном виде составлены правила и предписания, регламентирующие порядок и способы обслуживания гостей, которые являются неотъемлемой частью программы ориентации и всех учебных программ.
                 Все правила и процедуры работы, разработанные в компании, а также все решения, принимаемые ее сотрудниками, основаны на том, чтобы предоставлять гостям все самое лучшее.
                 Менеджерский состав разработал эффективную, хорошо понимаемую сотрудниками стратегическую программу обслуживания гостей, которая постоянно применяется на практике.
                 Сотрудники ресторана постоянно уделяют основное внимание удовлетворению запросов и пожеланий гостей.
                 Высшее звено менеджерского состава постоянно демонстрирует свою приверженность принципам безупречного обслуживания гостей как на словах, так и в действиях. 
                 Менеджеры активно определяют потребности гостей и способы, с помощью которых компания может превысить ожидания гостей.
                 Сотрудники ресторана постоянно демонстрируют дружеское и вежливое отношение к гостям. 
                 Сотрудники ресторана постоянно стремятся к тому, чтобы у гостей складывалось впечатление, что они самые дорогие гости и что им очень рады.
                 Сотрудники ресторана постоянно и эффективно проявляют свою подлинную заинтересованность в том, чтобы помочь гостям. 
                 Сотрудники ресторана постоянно соблюдают правильность и очередность подачи блюд и напитков (с нужными интервалами). 
                 Сотрудники ресторана постоянно стремятся работать в команде так, чтобы определять запросы и потребности гостей и доставлять им настоящее удовольствие. 
                 Сотрудники ресторана ощущают себя профессионалами и испытывают чувство значимости своей работы для компании и для гостей. 
                 Сотрудники ресторана постоянно предугадывают возникновение проблемных ситуаций и не ждут, пока гости сами предъявят жалобу.
                 Сотрудники ресторана знают, как выполнять свою работу, и постоянно соблюдают стандарты работы.
                 Сотрудники ресторана отвечают по существу на все вопросы гостей.
                 Сотрудники ресторана постоянно носят надлежащую униформу, которую они содержат в чистоте и порядке.
                 Сотрудники ресторана постоянно сообщают супервайзерам о возможных конфликтных ситуациях с участием гостей.
                 Сотрудники ресторана постоянно относятся к гостям и обслуживают их именно так, как гости сами бы этого хотели.
                 Сотрудники ресторана постоянно обслуживают всех гостей одинаково хорошо.
                 Сотрудники ресторана постоянно уделяют гостям все свое внимание, когда общаются с ними и обслуживают их. 
                 Сотрудники ресторана постоянно вежливо и уважительно относятся ко всем гостям и коллегам по работе.
                 Сотрудники ресторана постоянно соблюдают правила и процедуры, необходимые для успешного разрешения жалоб гостей.
                 Сотрудники ресторана никогда не ищут оправданий, они разбирают все жалобы и разрешают все конфликтные ситуации в пользу гостей. 
                 Сотрудники ресторана при общении с гостями постоянно поддерживают зрительный контакт и улыбаются.
                 Сотрудники ресторана постоянно делают все возможное и невозможное, чтобы выполнить особые пожелания гостей.
                 Сотрудники ресторана постоянно приветствуют гостей, только что вошедших в ресторан, улыбаются им и устанавливают с ними зрительный контакт в течение 30 секунд.
                 Сотрудники ресторана постоянно соблюдают правила вежливого общения по телефону.
                 Сотрудники ресторана постоянно благодарят гостей за то, что они посетили ресторан, когда гости входят в ресторан и когда они его покидают.
                 Сотрудники ресторана постоянно обращаются к постоянным гостям по имени.
                 Сотрудники ресторана постоянно обращают внимание на все детали и мелочи, относящиеся к работе, которую они выполняют.
	
	Список обязательной литературы

	
	1. Джим Салливан «Сервис который продаёт»

2. «Крепкие спиртные напитки»



Слайды 

	Слайд 1
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Добро пожаловать на семинар

«Сервис, который продает»!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 2
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Правила работы на семинаре:

•

пожалуйста, отключите сотовые телефоны

•

необходимо активно работать на семинаре 

•

занятие будет проходить в течение 

5

часов

•

перерыв 

–

раз в час на 10 минут

•

во время перерыва можете налить чай/кофе, 

которые есть в аудитории

•

на первом этаже находится буфет

•

курилка и туалеты расположены в конце 

коридора


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 3
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Давайте, познакомимся:

•

Моего соседа зовут…..

•

Он работает в должности……

•

Его стаж работы в компании…..

•

Его ожидания от семинара…..


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 4
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История создания семинара.

Семинар, «Сервис, который продает» был 

создан на основе одноименной книги 

Джима 

Салливана 

«Сервис, который продает».

Книга была переведена на русский язык, 

адаптирована и дополнена примерами из 

работы наших ресторанов. 


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 5
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Цель семинара:

•

Ознакомить Вас с приемами продавца.

•

Научить красочно описывать блюда.

•

Научить 

рекомендовать

блюда гостям.

•

Используя на практике полученные знания на 

семинаре Вы сможете повысить 

эффективность своей работы в ресторане 

(повысить средний чек, увеличить количество 

$

,

привлекать  больше Гостей, научиться 

грамотно использовать Ваше время, решать 

конфликтные ситуации с Гостями).


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 6
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План семинара:

•

Миссия компании.

•

Типология гостей.

•

Продавец 

–

приемщик заказа.

•

Приемы продавца.

•

Работа в «

запару

».

•

Решение конфликтных ситуаций.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 7
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Миссия компании:

Стать лучшей ресторанной компанией в 

Европе, удовлетворяя и предвосхищая 

ожидания наших Гостей, путем создания 

неповторимой атмосферы в каждом 

ресторане.

-

Что Вы делаете для реализации Миссии 

Компании?


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 8
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Что

хотим

мы

(

наши

сотрудники

) 

от

работы

в

ресторане

?

Рабочая тетрадь стр.4


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 9
	
[image: image160.wmf]Каким

должен

быть

ресторан

, 

чтобы

это

было

возможно

? 

Рабочая тетрадь стр.

4


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 10
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Качества

эффективного

сотрудника

зала

НАВЫКИ 

ПРЕДЛОЖЕНИЯ / 

ОБСЛУЖИВАНИЯ

ПОНИМАНИЕ

ГОСТЯ

ПОНИМАНИЕ 

СПЕЦИФИКИ 

РАБОТЫ

ПОНИМАНИЕ 

ТОВАРА И РЫНКА

ЛИЧНЫЕ

КАЧЕСТВА

Рабочая тетрадь стр.

5


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Платиновое правило:

-

Как Вы понимаете это правило?

Обслуживайте Гостей так, как 

они хотят, чтобы их обслужили.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image163.wmf]12

Ожидания Гостей от посещения 

ресторана.

Подумайте и ответьте на вопрос:

Что ожидают наши Гости от посещения 

ресторана?

Рабочая тетрадь стр.6. 

(запись на доске)


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывка из фильма.

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:

1.С какими ожиданиями Гость(проверка) пришел 

в ресторан?

2.Ожидания были выполнены? Почему? 

Назовите.

3.Что произошло с ожиданиями Гостя, которого 

приняли за «проверку»?

4.Кто из этих Гостей вновь придет в этот 

ресторан? Обоснуйте.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Типология Гостей.

Одна из психологических теорий выделяет 

4типа людей  :

-

КОМАНДИР

-

АКАДЕМИК

-

ПИОНРВОЖАТЫЙ

-

КОЛЛЕКТИВИСТ

Основа классификации 

–

стиль поведения человека и 

его внешний вид.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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ЗАДАНИЕ ДЛЯ РАБОТЫ В ГРУППАХ:

•

Прочитайте характеристики типов 

людей/ Гостей в рабочей тетради

стр.

8

-

11

.

•

Выделите основные отличия типа Гостя.

•

Расскажите участникам из других групп 

о Вашем типе Гостя.

•

Приведите примеры из Вашей практики, 

каких Гостей Вы встречали в ресторане.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image168.wmf]17

Правила презентации групповой работы:

•

Один из участников группы 

представляет остальным слушателям 

семинара «портрет» одного из типов 

Гостей.

•

Необходимо подкрепить свой рассказ 

примерами из Вашей работы.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Характеристика типов по скорости принятия 

решения и 

степени эмоциональности

.

Способность думать

Способность

Способность 

Наблюдать

делать

Способность чувствовать 

Рабочая тетрадь стр.12 

П

КОЛ

КОМ

А


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывков из фильмов:

ЗАДАНИЕ:

•

Посмотрите отрывки из фильмов.

•

Определите, какой тип человека 

представлен в каждом из отрывков. 

Докажите правильность Вашего выбора 

примерами из отрывков фильмов.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Заполнение анкеты:

•

Откройте рабочую тетрадь на 

стр.

13

.

•

Заполните анкету.

•

Воспользовавшись ключом, определите 

Ваш тип.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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КАК ВЫ ПОНИМАЕТЕ:

•

Кто такой «ПРОДАВЕЦ»?

•

Кто такой «ПРИЕМЩИК ЗАКАЗА»?

-

Всегда ли Вы работаете как 

«продавцы»? Почему, обоснуйте. 


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывка фильма.

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:

1.Каким было обслуживание официантки?

2.Она продавала или принимала заказ? 

Приведите примеры.

3.Как реагировал Гость на подобное 

обслуживание?

4.Почему официантка работает по такой модели, 

в чем причина ее негативного отношения к 

Гостю?


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Приемы продавца:

•

«Ведите» Гостя по меню, опираясь на 

Платиновое правило обслуживания Гостей.

•

Красочно описывайте блюда

•

Используйте «Кивок 

Салливана

»

•

Задавайте вопросы («елочка»)

•

Предлагайте в позитивной форме, без 

использования частицы «НЕ»

•

Чувствуйте себя на стороне Гостя


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image176.wmf]25

Задание:

Откройте рабочие тетради на странице 

15

-

16

, 

прочтите текст.

Ответьте на вопросы:

1.Что делала официантка   для того, чтобы продать 

больше? Назовите.

2.Как отреагировал Гость на подобное обслуживание? 

Приведите примеры из текста.

3.Почему Гостю не понравилось, как его обслужили? 

Приведите примеры.

4.Как можно назвать модель работы 1 и 2 официантки 

из отрывков текста?


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Красочное описание.

Посмотрите отрывок из фильма и 

ответьте на вопросы:

•

Что такое «красочное описание»?

•

Что такое описательные 

прилагательные? Приведите примеры.

•

Каким образом Вы предлагаете блюда 

Гостям?


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 28
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Различия в восприятии описательных 

прилагательных:

•

зрительное восприятие 

–

необходимо 

представить зрительно блюдо

•

слуховое восприятие 

–

достаточно услышать

•

восприятие, основанное на вкусовых 

ощущениях

Используйте описательные 

прилагательные разных 

категорий

!!!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Задание для групповой работы:

•

Определите тип Гостя  по фотографии (обоснуйте 

свой выбор).

•

Выберите то блюдо, которое Вы бы хотели 

предложить этому Гостю, объясните свой выбор.

•

Составьте красочное описание этого блюда.

•

Презентуйте Ваш вариант предложения блюда. 


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Правила презентации:

Один из участников группы презентует работу:

1.Необходимо объяснить Ваш выбор типажа Гостя и 

блюда, которое Вы будете ему рекомендовать .

2.Предложить блюдо.

Все остальные внимательно слушают,  отмечают «+» 

и «

-

» 

красочного описания

, делают добавления.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Ненавязчивое предложение

•

Что такое ненавязчивое предложение?

•

Что такое «

впаривание

»?

•

Какая форма работы более эффективна? 

Почему? Обоснуйте.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 32
	
[image: image183.wmf]32

«ЕЛОЧКА»

ГОСТЬ

блюда

напитки

алкогольные

безалкогольные

соки

минеральная 

вода

свежевыжатые

пакетированные

какие соки

со льдом

без льда


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывка из фильма «Шоколад».

Задание:

Ответьте на вопросы:

1.Что делала героиня фильма, чтобы 

расположить к себе покупателя (действия)?

2.Как это делала героиня (речь, мимика, 

интонация, жесты)?

При ответе на вопросы пользуйтесь «Советами 

официанту» в рабочей тетради на стр.

19

. 


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________



	Слайд 34
	
[image: image185.wmf]34


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image186.wmf]35

«Подстройка» под Гостя.

•

говорите на языке Гостя

•

используйте тот темп речи, который приемлем 

для Гостя

•

употребляйте те слова, которыми пользуется 

сам Гость

•

«подстраивайтесь» под тот уровень 

громкости, который комфортен для Гостя

•

«отражайте» поведение Гостя

•

БУДЬТЕ ВНИМАТЕЛЬНЫ!!!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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АКАДЕМИК

НУЖНО

-

располагать фактами

-

быть организованным

-

быть логичным

-

быть 

аналитичным

-

быть лидером

Рабочая тетрадь стр.20 

НЕЛЬЗЯ

-

быть 

неподготовленным

-

быть фамильярным


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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КОМАНДИР

НУЖНО

-

слушать

-

быть позитивным

-

смотреть в глаза

-

соглашаться

-

оказывать уважение

Рабочая тетрадь стр.20 

НЕЛЬЗЯ

-

не соглашаться

-

брать контроль на 

себя

-

быть вызывающим

-

перебивать

-

быть нерешительным


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image189.wmf]38

КОЛЛЕКТИВИСТ

НУЖНО

-

быть открытым

-

говорить медленно, 

мягко

-

исполнять свою работу 

как член команды

Рабочая тетрадь стр.20 

НЕЛЬЗЯ

-

торопить 

-

говорить неправду

-

быть ненадежным


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image190.wmf]39

ПИОНЕРВОЖАТЫЙ

НУЖНО

-

слушать

-

быть общительным

-

говорить комплименты

-

улыбаться

-

быть дружелюбным

Рабочая тетрадь стр.20

НЕЛЬЗЯ

-

быть лидером

-

игнорировать

-

быть формальным 


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Возможности для продажи:

Когда можно предлагать?

•

время предложения (когда)

•

само предложение (что)

•

форма предложения (как)

НЕ ПОКИДАЙТЕ ТОНУЩИЙ КОРАБЛЬ!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывка из фильма:

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:

1.

Гость остался доволен  таким уровнем 

обслуживания?

2.

Насколько эффективной была работа 

официанта? Почему? Обоснуйте свое мнение.

3.    Каким образом можно сэкономить свое время в 

«

запару

»?

4.    Назовите, как Вы могли бы организовать свою 

работу, будь Вы этим официантом?


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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[image: image194.wmf]43

Как избежать «

запары

»?

•

тщательная подготовка

•

продавать, а не принимать заказы        

знать продукт, направлять своих Гостей, 

быть гидом по меню

•

предугадывать

•

расставлять приоритеты:


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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7 

приоритетов

в

работе

официанта

:

•

1.

Подойти

к

Гостю

.

•

2.

Рассчитать

Гостя

.

•

3.

Перекрыть

стол

.

•

4.

Принести

напитки

и

блюда

Гостям

, 

которых

Вы

обслуживаете

. 

Узнать

, 

все

ли

у

них

в

порядке

, 

нравятся

ли

им

наши

блюда

и

напитки

, 

предложить

повторить

напитки

.

•

5.

Помочь

принести

напитки

и

блюда

Вашим

коллегам

по

работе

.

•

6.

Выполнить

обязанности

по

смене

.

•

7.

Помочь

всем

.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Задавайте вопросы:

•

На каком этапе обслуживания сейчас находятся 

мои Гости?

•

Какой этап обслуживания будет следующим?

•

За какие из моих столиков только что сели 

Гости?

•

Кому из моих Гостей только что принесли заказ?

•

Кто из Гостей готов расплатиться?

планируйте свои действия 

заранее

, 

после 

чего осуществляйте задуманное!

ДЕЙСТВУЙТЕ!!!

Рабочая тетрадь стр.

22

.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Конфликт 

–

что делать?!

Правило «

LAST

»:

L

-

listen 

выслушайте

A

-

appologize                

извинитесь

S

-

solve                        

решите проблему

T

-

thank                       

поблагодарите

Конфликт 

–

это  возможность узнать о наших 

недоработках и улучшить работу ресторана и 

каждого  сотрудника в частности.

Рабочая тетрадь стр.

23

.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Лестница

поэтапного

решения

проблем

:

S

T

O

LAST       P

S

T

O

LAST     P

S

T

O

LAST     P


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Просмотр отрывка из фильма:

Задание:

Назовите, какие шаги Вы могли бы 

предпринять для того, чтобы избежать 

конфликта с героем фильма.


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Подведение итогов:

Ответьте на вопросы:

1.Какие типы Гостей Вы знаете?

2.Назовите основные отличия продавца от 

приемщика заказа.

3.Что такое «красочное описание»?

4.Какие приемы продавца Вы знаете? Назовите.

5.Существует ли различие между «

впариванием

» 

и ненавязчивым предложением? Обоснуйте.

Задавайте вопросы!!!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Продажа, основанная на 

предложении 

–

это ключ к тому, 

чтобы всегда быть при деньгах и 

избегать «

запары

».

Удачи!!!


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________
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Добро пожаловать на семинар

«Сервис, который продает»!
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Правила работы на семинаре:

		пожалуйста, отключите сотовые телефоны

		необходимо активно работать на семинаре 

		занятие будет проходить в течение 5часов

		перерыв – раз в час на 10 минут

		во время перерыва можете налить чай/кофе, которые есть в аудитории

		на первом этаже находится буфет

		курилка и туалеты расположены в конце коридора
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Давайте, познакомимся:

		Моего соседа зовут…..

		Он работает в должности……

		Его стаж работы в компании…..

		Его ожидания от семинара…..
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История создания семинара.

   Семинар, «Сервис, который продает» был создан на основе одноименной книги Джима Салливана «Сервис, который продает».

Книга была переведена на русский язык, адаптирована и дополнена примерами из работы наших ресторанов. 














_2147483643.ppt


Цель семинара:

		Ознакомить Вас с приемами продавца.

		Научить красочно описывать блюда.

		Научить рекомендовать блюда гостям.

		Используя на практике полученные знания на семинаре Вы сможете повысить эффективность своей работы в ресторане (повысить средний чек, увеличить количество $, привлекать  больше Гостей, научиться грамотно использовать Ваше время, решать конфликтные ситуации с Гостями).
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План семинара:



		Миссия компании.

		Типология гостей.

		Продавец – приемщик заказа.

		Приемы продавца.

		Работа в «запару».

		Решение конфликтных ситуаций.
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Миссия компании:

Стать лучшей ресторанной компанией в Европе, удовлетворяя и предвосхищая ожидания наших Гостей, путем создания неповторимой атмосферы в каждом ресторане.

- Что Вы делаете для реализации Миссии Компании?
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Что хотим мы (наши сотрудники) от работы в ресторане?



Рабочая тетрадь стр.4
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Каким должен быть ресторан, чтобы это было возможно?  



Рабочая тетрадь стр.4











PECTOPAH
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Качества эффективного сотрудника зала

НАВЫКИ ПРЕДЛОЖЕНИЯ / ОБСЛУЖИВАНИЯ

ПОНИМАНИЕ ГОСТЯ

ПОНИМАНИЕ СПЕЦИФИКИ РАБОТЫ

ПОНИМАНИЕ ТОВАРА И РЫНКА

ЛИЧНЫЕ КАЧЕСТВА

Рабочая тетрадь стр.5
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Платиновое правило:

- Как Вы понимаете это правило?



Обслуживайте Гостей так, как они хотят, чтобы их обслужили.
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Ожидания Гостей от посещения ресторана.

              Подумайте и ответьте на вопрос:



Что ожидают наши Гости от посещения ресторана?





Рабочая тетрадь стр.6.      (запись на доске)
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Просмотр отрывка из фильма.

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:

1.С какими ожиданиями Гость(проверка) пришел в ресторан?

2.Ожидания были выполнены? Почему? Назовите.

3.Что произошло с ожиданиями Гостя, которого приняли за «проверку»?

4.Кто из этих Гостей вновь придет в этот ресторан? Обоснуйте.
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Типология Гостей.

Одна из психологических теорий выделяет 4типа людей  :

-КОМАНДИР

-АКАДЕМИК

-ПИОНРВОЖАТЫЙ

-КОЛЛЕКТИВИСТ

Основа классификации – стиль поведения человека и его внешний вид.
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ЗАДАНИЕ ДЛЯ РАБОТЫ В ГРУППАХ:

		Прочитайте характеристики типов людей/ Гостей в рабочей тетради



 стр.8-11.

		Выделите основные отличия типа Гостя.

		Расскажите участникам из других групп о Вашем типе Гостя.

		Приведите примеры из Вашей практики, каких Гостей Вы встречали в ресторане.
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Правила презентации групповой работы:

		Один из участников группы представляет остальным слушателям семинара «портрет» одного из типов Гостей.

		Необходимо подкрепить свой рассказ примерами из Вашей работы.
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Характеристика типов по скорости принятия решения и степени эмоциональности.

			    Способность думать





Способность				  Способность 

Наблюдать				             делать









   			Способность чувствовать 	

Рабочая тетрадь стр.12 

		
А		
КОМ

		
КОЛ		
П
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Просмотр отрывков из фильмов:

ЗАДАНИЕ:

		Посмотрите отрывки из фильмов.

		Определите, какой тип человека представлен в каждом из отрывков. Докажите правильность Вашего выбора примерами из отрывков фильмов.
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Заполнение анкеты:



		Откройте рабочую тетрадь на стр.13.

		Заполните анкету.

		Воспользовавшись ключом, определите Ваш тип.
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КАК ВЫ ПОНИМАЕТЕ:

		Кто такой «ПРОДАВЕЦ»?





		Кто такой «ПРИЕМЩИК ЗАКАЗА»?





- Всегда ли Вы работаете как «продавцы»? Почему, обоснуйте. 
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Просмотр отрывка фильма.

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:



1.Каким было обслуживание официантки?

2.Она продавала или принимала заказ? Приведите примеры.

3.Как реагировал Гость на подобное обслуживание?

4.Почему официантка работает по такой модели, в чем причина ее негативного отношения к Гостю?
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Приемы продавца:

		«Ведите» Гостя по меню, опираясь на Платиновое правило обслуживания Гостей.

		Красочно описывайте блюда

		Используйте «Кивок Салливана»

		Задавайте вопросы («елочка»)

		Предлагайте в позитивной форме, без использования частицы «НЕ»

		Чувствуйте себя на стороне Гостя
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Задание:

Откройте рабочие тетради на странице 15-16, прочтите текст.

Ответьте на вопросы:

1.Что делала официантка   для того, чтобы продать больше? Назовите.

2.Как отреагировал Гость на подобное обслуживание? Приведите примеры из текста.

3.Почему Гостю не понравилось, как его обслужили? Приведите примеры.

4.Как можно назвать модель работы 1 и 2 официантки из отрывков текста?
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Красочное описание.

Посмотрите отрывок из фильма и ответьте на вопросы:

		Что такое «красочное описание»?

		Что такое описательные прилагательные? Приведите примеры.

		Каким образом Вы предлагаете блюда Гостям?
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Различия в восприятии описательных прилагательных:

		зрительное восприятие – необходимо представить зрительно блюдо

		слуховое восприятие – достаточно услышать

		восприятие, основанное на вкусовых ощущениях



Используйте описательные прилагательные разных категорий!!!
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Задание для групповой работы:

		Определите тип Гостя  по фотографии (обоснуйте свой выбор).

		Выберите то блюдо, которое Вы бы хотели предложить этому Гостю, объясните свой выбор.

		Составьте красочное описание этого блюда.

		Презентуйте Ваш вариант предложения блюда. 
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Правила презентации:

Один из участников группы презентует работу:

1.Необходимо объяснить Ваш выбор типажа Гостя и блюда, которое Вы будете ему рекомендовать .

2.Предложить блюдо.

Все остальные внимательно слушают,  отмечают «+» и «-» красочного описания, делают добавления.
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Ненавязчивое предложение



		Что такое ненавязчивое предложение?

		Что такое «впаривание»?

		Какая форма работы более эффективна? Почему? Обоснуйте.
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«ЕЛОЧКА»

ГОСТЬ

блюда

напитки

алкогольные

безалкогольные

соки

минеральная вода

свежевыжатые

пакетированные

какие соки

со льдом

без льда
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Просмотр отрывка из фильма «Шоколад».

Задание:

Ответьте на вопросы:

1.Что делала героиня фильма, чтобы расположить к себе покупателя (действия)?

2.Как это делала героиня (речь, мимика, интонация, жесты)?

При ответе на вопросы пользуйтесь «Советами официанту» в рабочей тетради на стр.19. 
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«Подстройка» под Гостя.

		говорите на языке Гостя

		используйте тот темп речи, который приемлем для Гостя

		 употребляйте те слова, которыми пользуется сам Гость

		 «подстраивайтесь» под тот уровень громкости, который комфортен для Гостя

		«отражайте» поведение Гостя

		БУДЬТЕ ВНИМАТЕЛЬНЫ!!!
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АКАДЕМИК

НУЖНО

-располагать фактами

-быть организованным

-быть логичным

-быть аналитичным

-быть лидером





Рабочая тетрадь стр.20 



НЕЛЬЗЯ

-быть неподготовленным

-быть фамильярным
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КОМАНДИР

НУЖНО

-слушать

-быть позитивным

-смотреть в глаза

-соглашаться

-оказывать уважение





Рабочая тетрадь стр.20 



НЕЛЬЗЯ

		не соглашаться

		брать контроль на себя

		быть вызывающим

		перебивать

		быть нерешительным




















_2147483610.ppt


КОЛЛЕКТИВИСТ

НУЖНО

-быть открытым

-говорить медленно, мягко

-исполнять свою работу как член команды





Рабочая тетрадь стр.20 

НЕЛЬЗЯ

-торопить 

-говорить неправду

-быть ненадежным
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ПИОНЕРВОЖАТЫЙ

НУЖНО

-слушать

-быть общительным

-говорить комплименты

-улыбаться

-быть дружелюбным





Рабочая тетрадь стр.20

НЕЛЬЗЯ

-быть лидером

-игнорировать

-быть формальным 














_2147483608.ppt


Возможности для продажи:

Когда можно предлагать?



		время предложения (когда)

		само предложение (что)

		форма предложения (как)





НЕ ПОКИДАЙТЕ ТОНУЩИЙ КОРАБЛЬ!
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Просмотр отрывка из фильма:

Задание:

После просмотра фильма ответьте на вопросы:

		Гость остался доволен  таким уровнем обслуживания?

		Насколько эффективной была работа официанта? Почему? Обоснуйте свое мнение.



3.    Каким образом можно сэкономить свое время в «запару»?

4.    Назовите, как Вы могли бы организовать свою работу, будь Вы этим официантом?
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Как избежать «запары»?

		тщательная подготовка

		продавать, а не принимать заказы        знать продукт, направлять своих Гостей, быть гидом по меню

		предугадывать

		расставлять приоритеты:
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7 приоритетов в работе официанта:



		1.     Подойти к Гостю.

		2.     Рассчитать Гостя.

		3.     Перекрыть стол.

		4.     Принести напитки и блюда Гостям, которых Вы обслуживаете. Узнать, все ли у них в порядке, нравятся ли им наши блюда и напитки, предложить повторить напитки.

		5.     Помочь принести напитки и блюда Вашим коллегам по работе.

		6.     Выполнить обязанности по смене.

		7.      Помочь всем.
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Задавайте вопросы:

		На каком этапе обслуживания сейчас находятся мои Гости?

		Какой этап обслуживания будет следующим?

		За какие из моих столиков только что сели Гости?

		Кому из моих Гостей только что принесли заказ?

		Кто из Гостей готов расплатиться?



планируйте свои действия заранее, после чего осуществляйте задуманное!

ДЕЙСТВУЙТЕ!!!

Рабочая тетрадь стр.22.
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Конфликт – что делать?!



Правило «LAST»:



L- listen                      выслушайте

A-appologize                извинитесь

S-solve                        решите проблему

T-thank                       поблагодарите

Конфликт – это  возможность узнать о наших недоработках и улучшить работу ресторана и каждого  сотрудника в частности.

Рабочая тетрадь стр.23.
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Лестница поэтапного решения проблем:



		                S
                T
                O
LAST     P

		                S
                T
                O
LAST     P

		              S
                T
                O
LAST       P
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Просмотр отрывка из фильма:

Задание:

Назовите, какие шаги Вы могли бы предпринять для того, чтобы избежать конфликта с героем фильма.
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Подведение итогов:

Ответьте на вопросы:

1.Какие типы Гостей Вы знаете?

2.Назовите основные отличия продавца от приемщика заказа.

3.Что такое «красочное описание»?

4.Какие приемы продавца Вы знаете? Назовите.

5.Существует ли различие между «впариванием» и ненавязчивым предложением? Обоснуйте.





Задавайте вопросы!!!
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*

*



	Продажа, основанная на предложении – это ключ к тому, чтобы всегда быть при деньгах и избегать «запары».



Удачи!!!
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