Model PERMAH-Reset dla Gastronomii

Praktyczny przewodnik wdrazania

Przeglad

Model PERMAH-Reset to ustrukturyzowane podejscie do przetozenia ,sprzedawania resetu" z poziomu marketingowego na konkretne decyzje operacyjne. Powstaty
na bazie modelu PERMAH (Positive emotion, Engagement, Relationships, Meaning, Accomplishment, Health) i dostosowane dla restauracji, baréw, kawiarni i matych
hoteli.

Cel: Pomdc niezaleznym biznesom gastronomicznym systematycznie ocenia¢ i poprawiaé swojg zdolno$¢ do wspierania dobrostanu psychicznego gosci,
jednoczesnie chronigc sie przed ,wellness-washingiem" i przesadnymi obietnicami.

Zakres: Przydatne dla restauracji, kawiarni, baréw, matych hoteli i butikowych lokali w Polsce.

Harmonogram: Przeglad comiesieczny; zmiany wdrazane progresywnie przez 3-6 miesiecy.

Szesé filarow PERMAH-Reset

1. POSITIVE EMOTION (Pozytywne emocje)

Definicja: Systematyczne projektowanie mikromnomentoéw, ktére sygnalizujg bezpieczenstwo i ulge.

Dlaczego to wazne: Goscie przychodzacy w stanie stresu potrzebujg natychmiastowych sygnatéw, ze moga zaczaé oddychaé. Pierwsze 2-3 minuty ustawiaja ton
emocjonalny dla catej wizyty.

Lista kontrolna wdrazania:

e [~ Powitanie jest ciepte, nienaglace i nie powigzane z upsellingem

e [ Woda lub inny rytuat powitalny pojawia sig w ciggu 2 minut

e [~ Opcje miejsc: stosunkowo cichy stolik, miejsce przy oknie, przytulny kat (gdzie to mozliwe)

e [~ Menu lub pierwsze interakcje sg uproszczone, nie przyttaczajace

e [~ Muzyka/otoczenie jest zgodne z obietnicg marki (jesli obiecujesz spokéj, glogno$é musi to odzwierciedlac)
e [~ Tempo obstugi odzwierciedla styl: lokale ,slow" unikajg po$piechu nawet w godzinach szczytu

e [ Chaos wizualny zminimalizowany: jasne widoki, nie zatloczone wnetrze

Pomiar:

o Sledz opinie z pierwszego kontaktu w ankietach post-wizytowych
e Monitoruj czas do pierwszej pozytywnej interakcji (cel: <3 minuty)
e Samoocena personelu: czy powitanie byto nienaglace?

Dodatkowy pomyst dla Warszawy (Srodmiescie/Wola): Wprowadz prosty, nienaglacy rytuat powitania (np. ,Prosze sig rozgoscic; wrdce za chwilg"), ktéry bedzie
szczery, nie udawany.

2. ENGAGEMENT (Zaangazowanie)

Definicja: Zminimalizuj tarcia w nawigacji, sktadaniu zamdéwien i przebiegu catego do$wiadczenia, aby goscie mogli w petni skupi¢ sie na przyjemnosci z wizyty,
zamiast walczyé z systemem.

Dlaczego to wazne: Kiedy menu jest skomplikowane, ptatno$¢ wolna, a procesy niejasne, goscie doswiadczajg przecigzenia poznawczego i frustracji — doktadnie
przeciwnie niz pozadany reset.

Lista kontrolna wdrazania:

e [ Design menu: jasna hierarchia, czytelne czcionki, liczba opcji nie przyttaczajaca

e [ Strategia na godziny szczytu: zmniejszone menu w godzinach szczytu (jako$¢ zamiast ilosci)
e [~ Proces zamawiania: prosty, nie wymagajacy powtarzajacych sie wyjasnien personelu

e [ Ptatnosé: przejrzysta, tatwa, nie zaplanowana do upsellingu na kazdym kroku

[ Rejestracja (hotele): brak niespodzianek, jasne oczekiwania komunikowane z géry

[ Dostep do toalet/udogodnien: intuicyjny, dobrze o$wietlony

[ WiFi (jesli oferujesz): dziata niezawodnie i nie odwraca uwagi

e [ Timing: realistyczne szacunki czasu oczekiwania komunikowane z géry

Pomiar:

o Sledz $redni czas od przybycia do jedzenia/pierwszej obstugi
e Monitoruj skargi zwigzane z ,zamieszaniem" lub ,wolnym procesem"
e Zadowolenie goscia z jasnosci zamawiania

Dodatkowy pomyst dla Warszawy: Wprowadz ,menu resetu” — 3-5 dar dostepnych przy kazdej okazji, perfekcyjnie wykonane, wyraznie oznaczone jako



,zaprojektowane dla resetu".

3. RELATIONSHIPS (Relacje)

Definicja: Szkolenie personelu, aby priorytetyzowat inteligencje emocjonalng i autentyczne potgczenie zamiast skryptowanego upsellingu.

Dlaczego to wazne: Goscie czujg, czy sg postrzegani jako ludzie, czy tylko jako zrédto przychodu. Wyczerpujaca lub wczesniej przygotowana obstuga podwaza catg
obietnice resetu.

Lista kontrolna wdrazania:
e [~ Szkolenie personelu: inteligencja emocjonalna i czytanie sygnatéw goscia (energia, tempo, otwartosé)
e [ Uprawnienia: personel moze powiedzie¢ ,nie" upsellingu, jesli wyczuwa, ze go$é chce spokoju
e [ Przerwy: personel ma odpowiednie przerwy i nie jest chronicznie zmeczony
e [ Stuchanie: stoty s sprawdzane doktadnie, nie robotycznie
e [ Konsystencja: stali klienci sg naprawde rozpoznawani, a nie tylko oznaczeni w systemie

e [ Granice: personel szkolony do wspierania gosci bez "wchtaniania" ich probleméw
e [ Jezyk: unikaj korporacyjnego skryptu; zachecaj naturalng rozmowe

Pomiar:

e Opinie post-wizytowe specjalnie na temat ciepta i autentycznosci personelu
e Rotacja personelu i morale (Wysoka rotacja pracownikéw to sygnat, ze warunki pracy sa nie do utrzymania na dtuzszg mete.)
o Wskaznik ponownych wizyt statych gosci (rezerwacje i wizyty oséb, ktére wracajg do lokalu).w

Dodatkowy pomyst dla Warszawy (Praga, Mokotéw): Stwérz rytuat ,rozpoznawania regularnych klientéw" — dolewka kawy bez pytania, zapamietanie zamoéwienia
goscia lub szczegétu, ktérym podzielit sig, autentyczne powitanie ,dobrze cie widzie¢".

4. MEANING (Znaczenie)

Definicja: Zakotwicz historig ,resetu” w lokalnym kontekscie i autentycznym celu nie tylko dla zysku.
Dlaczego to wazne: Ogdlnikowe pozycjonowanie ,wellness" jest tatwe do zignorowania; lokalnos$¢ tworzy lojalnos¢ i rekomendacje.
Lista kontrolna wdrazania:

e [ Historia lokalna: Po co istnieje twoja kawiarnia/restauracja? Kogo obstugujesz?

e [~ Widoczno$é spoteczna: Wspierasz lokalnych producentéw, charytatywne cele lub inicjatywy wazne dla twojej dzielnicy?
e [ Autentycznosé: Czy misja lokalu jest odzwierciedlona w rzeczywistych decyzjach, czy tylko w marketingu?

e [~ Wspotpraca zespotu: Czy twéj zespét rozumie i wierzy w cel?

e [ Sygnalizowanie: Uczyh znaczenie widocznym — sztuka lokalna, przejrzyste pozyskiwanie produktéw, jasne zobowigzania

Przyktady dla Warszawy:

o Srédmiescie: ,Wspieranie pracownikéw korporacyjnych z miejscem do autentycznego odpoczynku"
e Praga/Mokotéw: ,Przestrzen, gdzie czujesz sie rozpoznany, nie przetworzony"
e Ursynow/Biatoteka: ,Wspdine zwolnienie: sktadniki lokalne, wiedza lokalna, przestrzen do oddechu"

Pomiar:
e Opinia goscia: czy czuja, ze lokal ,rozumie" ich spotecznos$¢?
e Partnerstwa i wspotprace lokalne

e Duma personelu z pracy w Twoim lokalu

Dodatkowy pomyst: Nawigz wspoétprace z jedng lokalng organizacjg wspierajaca zdrowie psychiczne; oferuj spokojne miejsce dla ludzi w kryzysie; wyjasnij, ze to
czes$¢ twojej marki.

5. ACCOMPLISHMENT (Osiaggniecie)

Definicja: Daj gosciom mate, osiggalne ,zwyciestwa", ktére tatwo moga wskazaé podczas lub po wizycie.

Dlaczego to wazne: Goscie wychodzg czujac, ze cos osiggneli (odpoczynek, potgczenie, jasnosc), a nie po prostu cos zjedli. To buduje postrzegang wartos¢ i
emocjonalng wiez.

Lista kontrolna wdrazania:

e [ Czas offline:rozwaz stoliki lub strefy ,bez telefonéw"
[ Ruch: Jesli masz przestrzen, zoproponuj krétkie spacery, stretching lub potgczenie z naturg
[~ Umiejetnosci: mikro-warsztaty, degustacje lub wiedza, ktéra go$cie mogg zabra¢

[~ Refleksje: karteczki z ¢wiczeniami zakotwiczajacymi

o [T Sen (hotele): $ledz/komunikuj poprawe jakosci snu poprzez ankiety

e [ Spoteczne: opisz wizyty grupowe jako ,czas razem", a nie tylko socjalizacje

o [ Postep osobisty: ,Wybrate$ zdrowszg opcje", ,Miate$ wieczér bez urzadzenia", ,Przeszedtes tutaj pieszo"

Pomiar:

e Ankieta post-wizytowa: ,Czy ta wizyta byta pozytywna przerwg w Twoim tygodniu?" (%)



o Sledzenie, czy goscie rezerwuja powrét
o Informacje zwrotne od gosci, czy po wizycie czujg sie ,lepiej”.

Dodatkowy pomyst: Wprowadz prosta ,karte resetu” — pod koniec wizyty popro$ gosci, aby zapisali jedna rzecz, z ktérg czujg sie lepiej (np. sen, nastroj, czas
spedzony z przyjacielem). Traktuj to jednoczesnie jako informacje zwrotng i forme osobistego potwierdzenia dla goscia., jak i osobistg walidacja.

6. HEALTH (Zdrowie)

Definicja: Dostosuj decyzje dotyczace jedzenia, napojéw, snu i bodZzcdw sensorycznych do podstawowych zasad zdrowia..

Dlaczego to wazne: Reset jest podwazany, jesli goscie wychodzg z bélem gtowy, zaktéconym snem lub spadkami poziomu cukru. Zdrowie to fundament.
Lista kontrolna wdrazania:

Jedzenie i picie:

o [~ Dostepne sg Izejsze opcje, a nie tylko cigzkie/smazone
e [ Jasneinformacje zywieniowe lub mozliwo$é zapytania
e [~ Opcje bezalkoholowe

e [~ Darmowa woda

Sen (hotele):

e [~ Wysokiej jakoéci materace i poduszki (testowane, regularnie wymieniane)
e [~ Zastony lub rolety wyciemniajgce

[ Ciche korytarze i izolacja dzwieku

e [~ Kontrola temperatury pokoju

e [ Delikatne wsparcie wybudzania, zamiast agresywnych budzikéw

Srodowisko sensoryczne:

e [~ Gto$no$é muzyki skalibrowana do wspierania spokoju (idealnie do poziomu rozmowy, ~65dB)
o [ Oswietlenie: Migkkie/ciepte gdzie to mozliwe, nie ostre lub migajace

[~ Zapach: Neutralny lub grzecznie przyjemny, nie przyttaczajace perfumy
e [~ Jako$é powietrza: Sprawna, wystarczajgca wentylacja, komfortowa temperatura
e [~ Siedzenia: Nie ciasne, umozliwiajace przyjecie prawidtowej postawy ciata

Pomiar:
e Po wizyciea: ,Jak sig spato?” lub ,Czy czutes si¢ wygodnie?"
e Obserwacja personelu: goscie spedzajacy czas powolnie vs. goscie w pospiechu
e Stopa powrotéw i ponowne rezerwacje
e Wzmianki w mediach spotecznosciowych o ,komforcie', ,odpoczynku", ,dobrym $nie"

Dodatkowy pomyst: Wprowadz opcje ,Izejszych dan" na lunch — wyraznie oznaczong, z kontrolowang porcjg i krétkim wyjasnieniem: ,Stworzone z myslg o skupieniu i
energii, bez uczucia cigzkosci”. Monitoruj zainteresowanie i opinie gosci.

Mapa wdrazania: 3-6-miesieczne wprowadzenie

Miesigc 1: Ocena i planowanie

e [ Przeprowadz audyt PERMAH-Reset: Ocer kazdy filar (1-6) na podstawie stanu obecnego

e [ Zbierz opinie personelu: Pytaj zespét, gdzie ulepszenia bylyby najtatwiejsze i najbardziej wptywowe

o [ Zidentyfikuj tatwe rozwigzania: Jedno mate usprawnienie na filar, ktére mozna wprowadzié natychmiast
e [ Komunikuj: Podziel sie modelem z personelem i wyjasnij, dlaczego kazdy filar ma znaczenie

Rezultat: Karta bazowa PERMAH-Reset + 6 tatwych rozwigzan zidentyfikowanych

Miesigce 2-3: Latwe rozwigzania i trening personelu

e [~ Wdroz 6 tatwych rozwiagzan (jedno na filar)

e [~ Szkolenie personelu z inteligencji emocjonalnej i narracji resetu

e [~ Wprowadz mechanizm informacjii zwrotnej (prosta ankieta po wizycie lub skrzynka z opiniami)
e [~ Monitoruj i dostosowuj na podstawie do$wiadczenia zespotu

Rezultat: Personel wyszkolony, tatwe rozwigzania wdrozone, wstepne opinie zebrane

Miesigce 4-6: Kolejne zmiany i pomiary

e [~ Wdrazaj bardziej ustrukturyzowane zmiany: przeprojektowanie menu, rekonfiguracja siedzen, zdrowsze opcje do wyboru
e [~ Przeglad i dostosowanie na podstawie opinii gosci

e [~ Ponownie ocer karte wynikow PERMAH-Reset, dgzac do poprawy o +1 punkt na filar

e [~ Planuj nastepna faze na podstawie tego, co sie sprawdzito



Rezultat: Karta wynikdw PERMAH-Reset v2, zebrane dane o zadowoleniu gosci, gotowos¢ do fazy 2 (miesigce 7-12)

Czego NIE robi¢

¥ Nie réb wellness-washingu

e Unikaj stow takich jak ,uzdrawiajacy", ,terapeutyczny" czy ,transformujacy”, chyba ze jest to wsparte konkretnymi mechanizmami
e Badz szczery nt limitéw: ,Spokojniejsza przestrzen do odpoczynku" zamiast ,Twoja depresja tu zniknie"

¥ Nie przesadzaj z obietnicami

e Jesli wspominasz sen czy zdrowie psychiczne, upewnij sig, ze warunki to rzeczywiscie potwierdzajg
* Nigdy nie pozycjonuj gastronomii jako substytutu terapii czy opieki medycznej

¥ Dbaj o personel, zeby wspiera¢ idee ,resetu”

e Jesli personel jest wyczerpany, goscie to poczujg — zaden marketing tego nie zakryje
e Zapewnij przerwy i wynagrodzenie, ktére odzwierciedlajg wartos¢, jakiej oczekujesz od zespotu.

¥ Nie wdrazaj tego na "pét gwizdka"

e PERMAH-Reset wymaga konsystencji budowanej przez wiele matych decyzji
o Jesli kierownictwo nie wierzy w model ani nie wspiera misji, personel wyczuje nieautentycznosé

¥ Nie ignoruj negatywnych opinii

e Jesli goscie méwiag ,tadny marketing, ale to zatloczone i gtosne", ta opinia to dane
e Uzyj ich do decyzji: Zmniejszamy pretensje marketingowe, czy aplikjuemy rzeczywiste zmiany?

Proste metryki na kazdy filar

Filar Kluczowa metryka Jak mierzy¢ Cel
Pozytywne Zadowolenie z pierwszego Ankieta po wizycie: ,Czy od razu poczutes sie >80% Tak"
emocje wrazenia mile widziany?”?" (%) o

<5% skarg; <10 min do pierwszej

Zaangazowanie = Doswiadczenie bez tarcia Skargi/pytania o proces; $redni czas obstugi interakji

Rotacja personelu; stopa powrotéw; opinie

Relacje Autentycznos¢ czuje sie ceniony" >70% powroty; rotacja <30% rocznie
Znaczenie Lokalnosé Opinia goscia: ,To miejsce rozumie nasza >60% dobrze wspomina lokal; 1+
spotecznos¢”; partnerstwa aktywna wspotpraca
Przyrost N . oot
Osiagniecie dobrostanu/polepszenie I(Do/o)wayme. +C2y ta wizyta byta regenerujaca? >70% ,Tak"
zdrowia ?
., . .. . o, ", 0, H
Zdrowie Komfort fizyczny Jakos¢ snu (hotele); opinie o komforcie; >75% ,komfortowe"; +10% rezerwacji
powroty powrotnych

Czeste pytania i odpowiedzi

»T0 brzmi drogo. JesteSmy matym lokalem."

PERMAH-Reset to nisko-budzetowe podejscie, lepiej skupi¢ sie na operacyjnej spéjnosci zamiast inwestycji . Szkolenie, jasna komunikacja i usprawnienia zespotu nie
sg drogie. Mate lokale z wysokim poziomem osobistego kontaktu czesto przezwyciezaja wieksze, bardziej wypolerowane konkurenty pod wzgledem budowania
relacji i nadawania sensu wizycie. Mate lokale czesto przezwyciezajg wieksze, bardziej "odpicowane" koncepty wzgledem budowania relacji.

.Czy ,wolna obstuga" nie zabierze klientéw?"

PERMAH-Reset to nie wolna obstuga; to celowy wybér tempa. Niektdrzy goscie chca efektywnosci potagczonej z autentyczng uwaga, nie pospiechu. Lokale, ktére
uzyskaja te rownowage, buduja lojalno$¢ i pozycjonowanie premium .

»Skad wiem, Ze to dziata?"



Ocen kazdy filar. Powtarzaj co miesia i Sledz opinie gosci oraz stope powrotéw. Nawet mate ulepszenia (przejscie z 2 na 3 na filarze) sygnalizujg postep. Po 3-6
miesigcach powinienes osiggna¢ wyzsze zadowolenie gosci, zwiekszenie dumy personelu, rekomendacji oraz powrotéw.

.Czy to nie konkuruje z alkoholem i kulturg nocnych imprez?"

Nie. PERMAH-Reset nie eliminuje zabawy czy energii; tworzy wybdr. Niektdrzy goscie chcg resetu; inni chcg celebrowaé. Oferowanie obu — poprzez przedziaty
czasowe, rozne strefy lub rézne style obstugi — maksymalizuje inkluzywnos$¢.

Konkluzje

Model PERMAH-Reset przektada ,sprzedawanie resetu" na systematyczna, mierzalng i zréwnowazong praktyke. Chroni przed wellness-washingiem, budujac
autentyczng przewage nad konkurencja: goscie wiedzg, ze byli zauwazeni, zaopiekowani nalezycie i wspierani w poczuciu sie lepiej. Na rynku, gdzie zdrowie
psychiczne staje sie coraz wazniejszym czynnikiem zakupowym, to nie tylko dodatek - to twarda strategia biznesowa oparta na psychologii.

Zacznij pomatu. Skoncentruj sie na jednym filarze. Mierz i dostosowuj. Nastepnie dodaj kolejny. W ciggu 6 miesiecy bedziesz mie¢ ramy, ktére wyréznig Twoj lokal,
zbudujg dume personelu i stworzg trwatg lojalno$¢ gosci.
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