
Model PERMAH-Reset dla Gastronomii

Praktyczny przewodnik wdrażania

Przegląd

Model PERMAH-Reset to ustrukturyzowane podejście do przełożenia „sprzedawania resetu" z poziomu marketingowego na konkretne decyzje operacyjne. Powstały
na bazie modelu PERMAH (Positive emotion, Engagement, Relationships, Meaning, Accomplishment, Health) i dostosowane dla restauracji, barów, kawiarni i małych
hoteli.

Cel: Pomóc niezależnym biznesom gastronomicznym systematycznie oceniać i poprawiać swoją zdolność do wspierania dobrostanu psychicznego gości,
jednocześnie chroniąc się przed „wellness-washingiem" i przesadnymi obietnicami.

Zakres: Przydatne dla restauracji, kawiarni, barów, małych hoteli i butikowych lokali w Polsce.

Harmonogram: Przegląd comiesięczny; zmiany wdrażane progresywnie przez 3-6 miesięcy.

Sześć filarów PERMAH-Reset

1. POSITIVE EMOTION (Pozytywne emocje)

Definicja: Systematyczne projektowanie mikromnomentów, które sygnalizują bezpieczeństwo i ulgę.

Dlaczego to ważne: Goście przychodzący w stanie stresu potrzebują natychmiastowych sygnałów, że mogą zacząć oddychać. Pierwsze 2-3 minuty ustawiają ton
emocjonalny dla całej wizyty.

Lista kontrolna wdrażania:

 Powitanie jest ciepłe, nienaglące i nie powiązane z upsellingem
 Woda lub inny rytuał powitalny pojawia się w ciągu 2 minut
 Opcje miejsc: stosunkowo cichy stolik, miejsce przy oknie, przytulny kąt (gdzie to możliwe)
 Menu lub pierwsze interakcje są uproszczone, nie przytłaczające
 Muzyka/otoczenie jest zgodne z obietnicą marki (jeśli obiecujesz spokój, głośność musi to odzwierciedlać)
 Tempo obsługi odzwierciedla styl: lokale „slow" unikają pośpiechu nawet w godzinach szczytu
 Chaos wizualny zminimalizowany: jasne widoki, nie zatłoczone wnętrze

Pomiar:

Śledź opinie z pierwszego kontaktu w ankietach post-wizytowych
Monitoruj czas do pierwszej pozytywnej interakcji (cel: <3 minuty)
Samoocena personelu: czy powitanie było nienaglące?

Dodatkowy pomysł dla Warszawy (śródmieście/Wola): Wprowadź prosty, nienaglący rytuał powitania (np. „Proszę się rozgościć; wrócę za chwilę"), który będzie
szczery, nie udawany.

2. ENGAGEMENT (Zaangażowanie)

Definicja: Zminimalizuj tarcia w nawigacji, składaniu zamówień i przebiegu całego doświadczenia, aby goście mogli w pełni skupić się na przyjemności z wizyty,
zamiast walczyć z systemem.

Dlaczego to ważne: Kiedy menu jest skomplikowane, płatność wolna, a procesy niejasne, goście doświadczają przeciążenia poznawczego i frustracji – dokładnie
przeciwnie niż pożądany reset.

Lista kontrolna wdrażania:

 Design menu: jasna hierarchia, czytelne czcionki, liczba opcji nie przytłaczająca
 Strategia na godziny szczytu: zmniejszone menu w godzinach szczytu (jakość zamiast ilości)
 Proces zamawiania: prosty, nie wymagający powtarzających się wyjaśnień personelu
 Płatność: przejrzysta, łatwa, nie zaplanowana do upsellingu na każdym kroku
 Rejestracja (hotele): brak niespodzianek, jasne oczekiwania komunikowane z góry
 Dostęp do toalet/udogodnień: intuicyjny, dobrze oświetlony
 WiFi (jeśli oferujesz): działa niezawodnie i nie odwraca uwagi
 Timing: realistyczne szacunki czasu oczekiwania komunikowane z góry

Pomiar:

Śledź średni czas od przybycia do jedzenia/pierwszej obsługi
Monitoruj skargi związane z „zamieszaniem" lub „wolnym procesem"
Zadowolenie gościa z jasności zamawiania

Dodatkowy pomysł dla Warszawy: Wprowadź „menu resetu" – 3-5 dań dostępnych przy każdej okazji, perfekcyjnie wykonane, wyraźnie oznaczone jako



„zaprojektowane dla resetu".

3. RELATIONSHIPS (Relacje)

Definicja: Szkolenie personelu, aby priorytetyzował inteligencję emocjonalną i autentyczne połączenie zamiast skryptowanego upsellingu.

Dlaczego to ważne: Goście czują, czy są postrzegani jako ludzie, czy tylko jako źródło przychodu. Wyczerpująca lub wcześniej przygotowana obsługa podważa całą
obietnicę resetu.

Lista kontrolna wdrażania:

 Szkolenie personelu: inteligencja emocjonalna i czytanie sygnałów gościa (energia, tempo, otwartość)
 Uprawnienia: personel może powiedzieć „nie" upsellingu, jeśli wyczuwa, że gość chce spokoju
 Przerwy: personel ma odpowiednie przerwy i nie jest chronicznie zmęczony
 Słuchanie: stoły są sprawdzane dokładnie, nie robotycznie
 Konsystencja: stali klienci są naprawdę rozpoznawani, a nie tylko oznaczeni w systemie
 Granice: personel szkolony do wspierania gości bez "wchłaniania" ich problemów
 Język: unikaj korporacyjnego skryptu; zachęcaj naturalną rozmowę

Pomiar:

Opinie post-wizytowe specjalnie na temat ciepła i autentyczności personelu
Rotacja personelu i morale (Wysoka rotacja pracowników to sygnał, że warunki pracy są nie do utrzymania na dłuższą metę.)
Wskaźnik ponownych wizyt stałych gości (rezerwacje i wizyty osób, które wracają do lokalu).w

Dodatkowy pomysł dla Warszawy (Praga, Mokotów) : Stwórz rytuał „rozpoznawania regularnych klientów" – dolewka kawy bez pytania, zapamiętanie zamówienia
gościa lub szczegółu, którym podzielił się, autentyczne powitanie „dobrze cię widzieć".

4. MEANING (Znaczenie)

Definicja: Zakotwicz historię „resetu" w lokalnym kontekście i autentycznym celu nie tylko dla zysku.

Dlaczego to ważne: Ogólnikowe pozycjonowanie „wellness" jest łatwe do zignorowania; lokalność tworzy lojalność i rekomendacje.

Lista kontrolna wdrażania:

 Historia lokalna: Po co istnieje twoja kawiarnia/restauracja? Kogo obsługujesz?
 Widoczność społeczna: Wspierasz lokalnych producentów, charytatywne cele lub inicjatywy ważne dla twojej dzielnicy?
 Autentyczność: Czy misja lokalu jest odzwierciedlona w rzeczywistych decyzjach, czy tylko w marketingu?
 Współpraca zespołu: Czy twój zespół rozumie i wierzy w cel?
 Sygnalizowanie: Uczyń znaczenie widocznym – sztuka lokalna, przejrzyste pozyskiwanie produktów, jasne zobowiązania

Przykłady dla Warszawy:

Śródmieście: „Wspieranie pracowników korporacyjnych z miejscem do autentycznego odpoczynku"
Praga/Mokotów: „Przestrzeń, gdzie czujesz się rozpoznany, nie przetworzony"
Ursynów/Białołęka: „Wspólne zwolnienie: składniki lokalne, wiedza lokalna, przestrzeń do oddechu"

Pomiar:

Opinia gościa: czy czują, że lokal „rozumie" ich społeczność?
Partnerstwa i współprace lokalne
Duma personelu z pracy w Twoim lokalu

Dodatkowy pomysł: Nawiąż współpracę z jedną lokalną organizacją wspierającą zdrowie psychiczne; oferuj spokojne miejsce dla ludzi w kryzysie; wyjaśnij, że to
część twojej marki.

5. ACCOMPLISHMENT (Osiągnięcie)

Definicja: Daj gościom małe, osiągalne „zwycięstwa", które łatwo mogą wskazać podczas lub po wizycie.

Dlaczego to ważne: Goście wychodzą czując, że coś osiągnęli (odpoczynek, połączenie, jasność), a nie po prostu coś zjedli. To buduje postrzeganą wartość i
emocjonalną więź.

Lista kontrolna wdrażania:

 Czas offline:rozważ stoliki lub strefy „bez telefonów"
 Ruch: Jeśli masz przestrzeń, zoproponuj krótkie spacery, stretching lub połączenie z naturą
 Umiejętności: mikro-warsztaty, degustacje lub wiedza, którą goście mogą zabrać
 Refleksje: karteczki z ćwiczeniami zakotwiczającymi
 Sen (hotele): śledź/komunikuj poprawę jakości snu poprzez ankiety
 Społeczne: opisz wizyty grupowe jako „czas razem", a nie tylko socjalizację
 Postęp osobisty: „Wybrałeś zdrowszą opcję", „Miałeś wieczór bez urządzenia", „Przeszedłeś tutaj pieszo"

Pomiar:

Ankieta post-wizytowa: „Czy ta wizyta była pozytywną przerwą w Twoim tygodniu?" (%)



Śledzenie, czy goście rezerwują powrót
Informacje zwrotne od gości, czy po wizycie czują się „lepiej”.

Dodatkowy pomysł: Wprowadź prostą „kartę resetu” – pod koniec wizyty poproś gości, aby zapisali jedną rzecz, z którą czują się lepiej (np. sen, nastrój, czas
spędzony z przyjacielem). Traktuj to jednocześnie jako informację zwrotną i formę osobistego potwierdzenia dla gościa., jak i osobistą walidacją.

6. HEALTH (Zdrowie)

Definicja: Dostosuj decyzje dotyczące jedzenia, napojów, snu i bodźców sensorycznych do podstawowych zasad zdrowia..

Dlaczego to ważne: Reset jest podważany, jeśli goście wychodzą z bólem głowy, zakłóconym snem lub spadkami poziomu cukru. Zdrowie to fundament.

Lista kontrolna wdrażania:

Jedzenie i picie:

 Dostępne są lżejsze opcje, a nie tylko ciężkie/smażone
 Jasne informacje żywieniowe lub możliwość zapytania
 Opcje bezalkoholowe
 Darmowa woda

Sen (hotele):

 Wysokiej jakości materace i poduszki (testowane, regularnie wymieniane)
 Zasłony lub rolety wyciemniające
 Ciche korytarze i izolacja dźwięku
 Kontrola temperatury pokoju
 Delikatne wsparcie wybudzania, zamiast agresywnych budzików

Środowisko sensoryczne:

 Głośność muzyki skalibrowana do wspierania spokoju (idealnie do poziomu rozmowy, ~65dB)
 Oświetlenie: Miękkie/ciepłe gdzie to możliwe, nie ostre lub migające
 Zapach: Neutralny lub grzecznie przyjemny, nie przytłaczające perfumy
 Jakość powietrza: Sprawna, wystarczająca wentylacja, komfortowa temperatura
 Siedzenia: Nie ciasne, umożliwiające przyjęcie prawidłowej postawy ciała

Pomiar:

Po wizyciea: „Jak się spało?" lub „Czy czułeś się wygodnie?"
Obserwacja personelu: goście spędzający czas powolnie vs. goście w pośpiechu
Stopa powrotów i ponowne rezerwacje
Wzmianki w mediach społecznościowych o „komforcie", „odpoczynku", „dobrym śnie"

Dodatkowy pomysł: Wprowadź opcję „lżejszych dań" na lunch – wyraźnie oznaczoną, z kontrolowaną porcją i krótkim wyjaśnieniem: „Stworzone z myślą o skupieniu i
energii, bez uczucia ciężkości”. Monitoruj zainteresowanie i opinie gości.

Mapa wdrażania: 3-6-miesięczne wprowadzenie

Miesiąc 1: Ocena i planowanie

 Przeprowadź audyt PERMAH-Reset: Oceń każdy filar (1-6) na podstawie stanu obecnego
 Zbierz opinie personelu: Pytaj zespół, gdzie ulepszenia byłyby najłatwiejsze i najbardziej wpływowe
 Zidentyfikuj łatwe rozwiązania: Jedno małe usprawnienie na filar, które można wprowadzić natychmiast
 Komunikuj: Podziel się modelem z personelem i wyjaśnij, dlaczego każdy filar ma znaczenie

Rezultat: Karta bazowa PERMAH-Reset + 6 łatwych rozwiązań zidentyfikowanych

Miesiące 2-3: Łatwe rozwiązania i trening personelu

 Wdroż 6 łatwych rozwiązań (jedno na filar)
 Szkolenie personelu z inteligencji emocjonalnej i narracji resetu
 Wprowadź mechanizm informacjii zwrotnej (prosta ankieta po wizycie lub skrzynka z opiniami)
 Monitoruj i dostosowuj na podstawie doświadczenia zespołu

Rezultat: Personel wyszkolony, łatwe rozwiązania wdrożone, wstępne opinie zebrane

Miesiące 4-6: Kolejne zmiany i pomiary

 Wdrażaj bardziej ustrukturyzowane zmiany: przeprojektowanie menu, rekonfiguracja siedzeń, zdrowsze opcje do wyboru
 Przegląd i dostosowanie na podstawie opinii gości
 Ponownie oceń kartę wyników PERMAH-Reset, dążąc do poprawy o +1 punkt na filar
 Planuj następną fazę na podstawie tego, co się sprawdziło



Rezultat: Karta wyników PERMAH-Reset v2, zebrane dane o zadowoleniu gości, gotowość do fazy 2 (miesiące 7-12)

Czego NIE robić

� Nie rób wellness-washingu

Unikaj słów takich jak „uzdrawiający", „terapeutyczny" czy „transformujący", chyba że jest to wsparte konkretnymi mechanizmami
Bądź szczery nt limitów: „Spokojniejsza przestrzeń do odpoczynku" zamiast „Twoja depresja tu zniknie"

� Nie przesadzaj z obietnicami

Jeśli wspominasz sen czy zdrowie psychiczne, upewnij się, że warunki to rzeczywiście potwierdzają
Nigdy nie pozycjonuj gastronomii jako substytutu terapii czy opieki medycznej

� Dbaj o personel, żeby wspierać idee „resetu"

Jeśli personel jest wyczerpany, goście to poczują – żaden marketing tego nie zakryje
Zapewnij przerwy i wynagrodzenie, które odzwierciedlają wartość, jakiej oczekujesz od zespołu.

� Nie wdrażaj tego na "pół gwizdka"

PERMAH-Reset wymaga konsystencji budowanej przez wiele małych decyzji
Jeśli kierownictwo nie wierzy w model ani nie wspiera misji, personel wyczuje nieautentyczność

� Nie ignoruj negatywnych opinii

Jeśli goście mówią „ładny marketing, ale to zatłoczone i głośne", ta opinia to dane
Użyj ich do decyzji: Zmniejszamy pretensje marketingowe, czy aplikjuemy rzeczywiste zmiany?

Proste metryki na każdy filar

Filar Kluczowa metryka Jak mierzyć Cel

Pozytywne
emocje

Zadowolenie z pierwszego
wrażenia

Ankieta po wizycie: „Czy od razu poczułeś się
mile widziany?”?" (%) >80% „Tak"

Zaangażowanie Doświadczenie bez tarcia Skargi/pytania o proces; średni czas obsługi <5% skarg; <10 min do pierwszej
interakcji

Relacje Autentyczność Rotacja personelu; stopa powrotów; opinie
„czuję się ceniony" >70% powroty; rotacja <30% rocznie

Znaczenie Lokalność Opinia gościa: „To miejsce rozumie naszą
społeczność"; partnerstwa

>60% dobrze wspomina lokal; 1+
aktywna współpraca

Osiągnięcie
Przyrost
dobrostanu/polepszenie
zdrowia

Po wizycie: „Czy ta wizyta była regenerująca?"
(%) >70% „Tak"

Zdrowie Komfort fizyczny Jakość snu (hotele); opinie o komforcie;
powroty

>75% „komfortowe"; +10% rezerwacji
powrotnych

Częste pytania i odpowiedzi

„To brzmi drogo. Jesteśmy małym lokalem."

PERMAH-Reset to nisko-budżetowe podejście, lepiej skupić się na operacyjnej spójności zamiast inwestycji . Szkolenie, jasna komunikacja i usprawnienia zespołu nie
są drogie. Małe lokale z wysokim poziomem osobistego kontaktu często przezwyciezaja większe, bardziej wypolerowane konkurenty pod względem budowania
relacji i nadawania sensu wizycie. Małe lokale często przezwycieżają większe, bardziej "odpicowane" koncepty względem budowania relacji.

„Czy „wolna obsługa" nie zabierze klientów?"

PERMAH-Reset to nie wolna obsługa; to celowy wybór tempa. Niektórzy goście chcą efektywności połączonej z autentyczną uwagą, nie pośpiechu. Lokale, które
uzyskają tę równowagę, budują lojalność i pozycjonowanie premium .

„Skąd wiem, że to działa?"



Oceń każdy filar. Powtarzaj co miesią i Śledź opinie gości oraz stopę powrotów. Nawet małe ulepszenia (przejście z 2 na 3 na filarze) sygnalizują postęp. Po 3-6
miesiącach powinieneś osiągnąć wyższe zadowolenie gości, zwiększenie dumy personelu, rekomendacji oraz powrotów.

„Czy to nie konkuruje z alkoholem i kulturą nocnych imprez?"

Nie. PERMAH-Reset nie eliminuje zabawy czy energii; tworzy wybór. Niektórzy goście chcą resetu; inni chcą celebrować. Oferowanie obu – poprzez przedziały
czasowe, różne strefy lub różne style obsługi – maksymalizuje inkluzywność.

Konkluzje

Model PERMAH-Reset przekłada „sprzedawanie resetu" na systematyczną, mierzalną i zrównoważoną praktykę. Chroni przed wellness-washingiem, budując
autentyczną przewagę nad konkurencją: goście wiedzą, że byli zauważeni, zaopiekowani należycie i wspierani w poczuciu się lepiej. Na rynku, gdzie zdrowie
psychiczne staje się coraz ważniejszym czynnikiem zakupowym, to nie tylko dodatek – to twarda strategia biznesowa oparta na psychologii.

Zacznij pomału. Skoncentruj sie na jednym filarze. Mierz i dostosowuj. Następnie dodaj kolejny. W ciągu 6 miesięcy będziesz mieć ramy, które wyróżnią Twój lokal,
zbudują dumę personelu i stworzą trwałą lojalność gości.
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