Rozwd¢j i praca w restauracji zgodnie z ideg ,,design thinking”

design thinking / service design trendy iteracja
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historyczna inspiracja kokreacja, integracja zasobéw »Sprawdzam” po 18 miesigcach

Wprowadzanie nowego menu, nowe produkty, ale tez wspotpraca z zespotem, kontakt z klientem
oraz radzenie sobie z problemami, wyzwaniami - restauratorzy od wiekdw stosujg rozne strategie
oraz sposoby pracy nad swoimi lokalami, markami. Z doswiadczenia wiem, ze design thinking
moze byc¢ jednym z nich, wiec warto pozna¢ to podejscie na konkretnych przyktadach.

Zacznij od problemu

Hasto ,klient (czy tez go$¢ w przypadku naszej branzy) nasz Pan” to hasto znane od wiekdw.
Jednak, czy tworzac nowy koncept restauraciji, projektujac nowe menu, stawiamy naszego goscia
w centrum uwagi i najpierw zastanawiamy sie nad tym z czym sie zmaga, czego tak naprawde
potrzebuje? Handelek - restauracja, ktérg zainicjowatam i ktdrg wspottworze poza motywacja, jakg
byto klasyczne rozpoczecie dziatarh w branzy gastronomicznej i otwarcie wiasnego lokalu, powstat,
poniewaz zdefiniowaliSmy konkretng potrzebe/problem: Brak miejsca Sniadaniowego, brak
mozliwosci doswiadczenia Sniadaniowego, dostepnosci lokalnego, krakowskiego, lokalu otwartego
od wczesnych godzin porannych i dajgcego mozliwos¢ poznania krakowskich smakow. Oczywiscie
byto to zwigzane z lokalizacjg - Krakdw, centrum miasta. Pierwszy etap procesu design thinking to
wiasnie eksploracja - przeanalizowanie sytuacji wyjsciowej, otoczenia, potrzeb, zachowan ludzi.
Jak do tego podeszlismy?

Pytaj, stuchaj, obserwuj
Poza standardowym, znanym wszystkim obserwowaniem branzy, konkurencji, trendéw na rynku,

wykorzystaniem do tego Internetu, mediow spoteczno$ciowych, analizy wypowiedzi uzytkownikow
w grupach gastronomicznych, czy tez chociazby ocen w Google, recenzji restauracji i wskaznikow



ich popularnosci, warto po postawieniu pierwszej tezy, zweryfikowa¢ czy aby na pewno odkryliSmy
problem/potrzebe. W przypadku Handelka, jako najwazniejszy punkt postawiliSmy ,do$wiadczenie
$niadaniowe”. W gronie zespotu i wspdlnikow spisaliémy to czym ono jest dla nas i wykonaliSmy
obserwacje kilkudziesieciu lokali Sniadaniowych w Krakowie, w Polsce i w Europie, zwracajac
uwage nie tylko na menu, ale tez na otoczenie lokalu, oferte na miejscu/na wynos, zachowania
obstugi, obecnosé lokalnych/regionalnych sktadnikow, transparencje sktadnikow, obecnos¢ marki
restauracji w mediach spoteczno$ciowych. WykonaliSmy tez wywiady z potencjalnymi odbiorcami-
gosémi lokalu $niadaniowego oraz zerkneliSmy do starych, krakowskich ksigzek kucharskich, ktére
pokazaty przepisy $niadaniowe oraz kontekst historyczny - popularnos$c¢ lokali $niadaniowych w
Krakowie w XIX wieku. Obecnie Handelek to Sniadaniownia, piekarnia, plac dla lokalnych
producentdéw oraz delikatesy. Wspomniane materiaty, pozwolity nam jednak w 2017 roku na start z
pierwszg iteracjg (pojecie ze stownika design thinking) czyli tzw. prototypem lokalu i samej marki -
20m2, jeden produkt flagowy (kanapki z krakowskimi pastami na tradycyjnym pieczywie, ze
sktadnikéw od lokalnych producentow, rolnikbéw). SkupiliSmy sie na obserwaciji klientow,
testowaniu, wystepowaniu na wydarzeniach, pytajgc nawet o to ile klient zaptacitby potencjalnie za
produkt i jakie krakowskie smaki znajg jego babcie :)

Jakie narzedzia wykorzystaliSmy na pierwszym etapie?

1. Plan obserwaciji, notatki, video, zdjecia

2. Scenariusz wywiadu z potencjalnymi gosémi (te same pytania, zbieranie konkretnych danych)

3. Analiza restauracji w Internecie (opinie, obecnos¢, grupy w social media)

4. Spotkanie - tzw. Ideacja burza mbzgbw z zespotem oraz pierwszymi klientami - jak ma wygladaé
petne menu, jak powinien wygladac lokal?

Zapros zespot i gosci do wspottworzenia

Opisany powyzej proces to zapoczatkowanie i
wdrozenie pierwszego, niedoskonatego konceptu
restauracji. Ale czy praca nad restauracjg
kiedykolwiek sie koriczy? Czy mozemy
powiedzie¢, ze oto wtasnie wypracowaliSmy
idealne menu, $wietng obstuge klienta i mozemy
ja zostawic, iS¢ dalej? Co prawda, dziele sie tylko
prawie 4-letnim doswiadczeniem (dla weterandéw
branzy niewielkim), ale oSmiele sie stwierdzi¢, ze -
Nie. Wedtug metodyki design thinking praca nad
ustugg/miejscem nigdy sie nie konczy. Problemy,
potrzeby naszych goéci, ich upodobania ale tez
sytuacja (i tutaj warto przytoczy¢ obecny kontekst
pandemii) ulega zmianie.

Bez nastawienia na ciggty proces obserwaciji, ale
tez co bardzo wazne - bez zaproszenia naszych
gosci i naszego zespotu (to on jest najczesciej na
pierwszej linii frontu!) do wspottworzenia, w
pewnym momencie mozemy przesta¢ odpowiadac




na prawdziwe problemy i potrzeby. To przy tak duzej penetraciji (ilosci, nasycenia rynku) branzy
gastronomicznej moze okazac¢ sie powaznym wyzwaniem. Mozesz robi¢ to online, lub w Twoim
lokalu. Ponizej jedno z naszych rozwigzan (tablica transparentno$ci):

Walidacja motywacjg kazdego dziatania

>> Prowotypujemy >> Stuchamy gosci >> Pokazujemy efekty
Prototypami prowokujemy Fizyczna* tablica z opiniami Tablica transparentnosci, na
odbiorcéw do dzielenia sig gosci i Instagramowe UGC ktorej pokazujemy etapy
opiniami, obawami, uwagami (engagement platform) wdrozenia innowacji

socfomania
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Karteczka transparentnosci

Transparency card

Wasza opinia / Your opinion

Co zmieniliémy / What we changed
SRTYCAMY Co MIESIRC ...

SORIE VEWVETRIVE TeSTK .\ ...

{-

Podejscie, ktére pomoze stawi¢ czoto wyzwaniom?

Takie nastawienie moze pomoc réwniez podczas prawdziwych i niespodziewanych (takich, do
ktorych ciezko sie przygotowac) wyzwan, takich jak pandemia, ktéra mozna powiedzie¢ trwa
nieprzerwanie dla polskiej branzy gastronomicznej od marca tego roku. Rozwigzania jakie dzieki
powyzszemu podejsciu wprowadzamy niezmiennie od 13 marca 2020 roku to: przeniesienie czesci
menu do sprzedazy online i dostaw (stworzenie Domowej Paczki Handelka), stworzenie
abonamentéw chlebowych (pisaty o nich media, w tym Matgosia Minta i Spider’s Web),


https://mintaeats.com/2020/04/15/koronawirus-najciekawsze-pomysly-polskich-restauracji/?fbclid=IwAR1v_tiQ1zVRXV4ZA5rpj8eZxvXrWJMzcSkcaHz8AoJ50FN5XIqe-t8U5kI

wprowadzenie najlepszych sktadnikbw Handelka do nowego produktu Stoiki Handelka, czy tez
wspéttworzenie produktéw do Delikatesow Handelka z wystawcami i lokalnymi producentami z
Placu Handelka. O r6znych sposobach adaptacji w biznesie gastronomicznym w dobie
koronawirusa opowiadatam na poprzedniej konferencji For Solutions - Made For Restaurant.

~ U zam0w swo) wvmarzony |, |

~| -~ ABONAMENT CHLEBOWY - |

Wspomniatam o tym, Ze w design thinking musimy wzigé pod uwage proces, fazy, narzedzia.
Poznajmy wiec design thinking od strony teorii. Czym jest to podejscie?

Obecne metody pracy nad zmiang: Design Thinking

Jednym z popularnych w ostatnich latach podej$¢ do pracy nad tworzeniem nowych koncepciji,
pomystow, ale tez zmian w obecnie funkcjonujgcych ustugach, biznesie niezaleznie od branzy jest
design thinking. Podajac jego definicje ,stownikowa” nalezy wspomnie¢ fraze - myslenie
projektowe, majgce na celu rozwigzanie wybranego problemu. Design thinking to rébwniez zestaw
narzedzi - ¢wiczen warsztatowych, ktére pomagajg w dojsciu do konkretnych pomystéw. Z mojego
doswiadczenia wynika, ze to $wietny sposéb na prowadzenie spotkar z managerami, zespotem,
gos$cmi restauraciji.

Catg historie Design Thinking (ktore jako pojecie zaczeto rozwijac sie w latach 60-tych XX wieku)

Swietnie opisuje artykut ,Design thinking origin story plus some of the people who made it
all happen”.

W tym miejscu mozna znalez¢ video w ktérym przedstawiono krok po kroku jak metodyka design

thinking zostata zastosowana w tworzeniu restauracji Handelek. Mozna zobaczy¢ tam
poszczegoblne etapy procesu design thinking.


https://www.youtube.com/watch?v=JjB5g8okW3M
https://www.youtube.com/watch?v=JjB5g8okW3M
https://medium.com/@szczpanks/design-thinking-where-it-came-from-and-the-type-of-people-who-made-it-all-happen-dc3a05411e53
https://medium.com/@szczpanks/design-thinking-where-it-came-from-and-the-type-of-people-who-made-it-all-happen-dc3a05411e53
https://www.youtube.com/watch?v=SEgwYt1wtFE
https://www.youtube.com/watch?v=SEgwYt1wtFE
https://socjomania.pl/service-design-vs-design-thinking

Zbieraj dane na biezgco

Tak, jak pisatam wyzej, kluczowe jest ciggte obserwowanie probleméw i potrzeb goscia, otoczenia.
To jeden ze statych elementow procesu design thinking: ,bgdz

firma stale napedzang danymi”. Wymaga to réwniez zrozumienia tzw. Sciezki klienta - jego
kolejnych aktywno$ci, punktéw styku z naszg restauracjg (zarbwno w $wiecie rzeczywistym jak i
online). Jesli bedziemy stosowac takie zasady, tatwiej bedzie nam odkryé moment - szanse na
zmiane, nowg ustuge. Stworz grupe - spoteczno$¢ wokot swojej restauracji, zapraszaj do oceny,
testuj nowe produkty (stoiki Handelka najpierw dodano do zamowien 20-stu klientom, zbierajgc od
nich opinie, nastepnie wprowadzono w lokalu i dopiero udostepniono publicznie, caty czas
nastawiajgc sie na nowe dane, a zesp6t na biezgco w jednym kanale otrzymuje informacje).

Fragment sciezki klienta Handelka i moment wprowadzenia abonamentéw

> kala emocji (doswiadczenie
Aktywnos¢ klienta Handelka
Potenciainie:
Potrzeba na tym etapie . . e Problemy/bolaczki klienta

Pomysty/szanse
na nowe ustugi

Podejscie nie dla kazdego

Jesli,

Nie ufasz swojemu zespotowi, nie wigczasz ich do biezgcego rozwoju restauraciji;

Nie jeste$ otwarta/y na krytyke i nie nastawiasz sie na ciggte zbieranie i reagowanie na opinie;
Nie chcesz stosowac nowych rozwigzan w ciagtej pracy nad restauracja;

Nie masz odwagi czesto sie¢ myli¢ i budowac¢ nowe kierunki dziatarh na swoich btedach;
Bardzo mozliwe, ze to podejscie, nie okaze si¢ dla Ciebie wtasciwym.

Nie nazwatabym podejscia design thinking ztotym srodkiem, ktory sprawdzi sie dla kazdego
restauratora, ale zachecam do zapoznania sie z tym podejsciem, ktdre zaszczepione, moze
pomdc w réznych sytuacjach. Chetnie pomoge dobraé narzedzia i metody oraz podziele sie
swoim doswiadczeniem.



Jesli chcesz porozmawiac, szukasz nowych sposobdw radzenia sobie z wyzwaniami, lub chcesz
rozwija¢ swojg restauracje i po tym artykule zastanawiasz sie nad wykorzystaniem design
thinking, napisz na: kasia@rzemieslinicy.com
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