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Uvod

Mate soukromy salonek, poloprivatni kout nebo dlouhy stdl, ktery
se pouziva jen tehdy, kdyz o néj nékdo nahodou pozada?
Nabizite skupinovou cenu za pochodu, bez skutecné predstavy,
kolik ten sal stoji za to? Pfemysleli jste nékdy o tom, jestli ten
prostor tiSe neni nejvic — nebo nejméné — vynosnym metrem
¢tvereCnim v budové, aniz byste to ¢islo nékdy skutecné
spocitali? Ctéte dél, protoZe pfesné timto ¢islem tato kniha
zaCina.

Zde je slib: na konci této knihy budete presné védét, kolik vas
vas soukromy salonek nebo dlouhy stll stoji na ztraceném
pfijmu, budete mit ocenény, vrstveny produkt pfipraveny k
prodeji misto mlhavého "délame skupiny" a budete mit systém
cen, zéloh a obsluhy, ktery proméni vas nejpomalejsi vSedni
vecer v jeden z nejvynosnéjSich. Cestou vybudujete Mezeru
vynosu salu, ktera dé Cislo tomu, co sal dnes ztraci, Model
prispévku skupiny, ktery pfesné dokazuje, kdy skupina predci
jednotlivé prodana mista, a Zebfik storna, diky kterému hosté
skute¢né dodrzi své rezervace — 3 z dvaceti modeld, kazdy dost
maly na to, aby se dal postavit tento tyden, a dost trvanlivy na to,
aby na ném skupinovy byznys mohl stat léta.

Nic z toho nevyZaduje poveésit hezc¢i ceduli na dvere. VyZaduje to
definici produktu, cenu, termin a zvyk — stejnou disciplinu, na
které uz funguje vaSe menu a la carte, aplikovanou na sal, ktery
dosud nemél zadnou. Vydrzte az do posledni kapitoly a
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restauraci — stane se druhym, plné vytvofenym byznysem
skrytym uvnitf toho prvniho, fizenym se stejnou ddslednosti,
jakou uz znéate. Kapitola 1 zacina Cislem, které zdCvodiuje vse,
co nasleduje: kolik vas ten sal skutecné stoji, poctivé zmeéfeno,
dnes.



KAPITOLA 1

Sal, ktery vydélava nejméné

NemduZete ridit to, co nemérite.

— PETER DRUCKER



Vejdéte do vétSiny nezavislych restauraci se soukromym
salonkem nebo rezervovatelnym dlouhym stolem a najdete tam
stejné tiché rozpaky. Na papife je to nejhezéi stll v podniku —
Casto ten s nejlepSim svétlem, nejvétSim soukromim, nékdy s
designovou sténou, za kterou majitel utratil pofadné penize — a
pfitom je to, poctivé zméreno, nejhlr vykonny metr Etvereéni v
celé budové. Chci, abyste to skute¢né zméfili, protoZe "docela to
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jde" neni ¢islo a nemiZete opravit to, co jste neméfili.

Zde je vypocet, ktery chci, abyste provedli, a budu mu fikat
Mezera vynosu salu, protoZe jakmile Cislu date jméno, zaCnete
ho Fidit. Vezméte podlahovou plochu vaseho soukromého
salonku v metrech Ctverecnich. Vydélte pfijem za poslednich 12
mésicl vygenerovany konkrétné v tomto sale — skupinové
rezervace, soukromy pronajem, cokoli prodané jako "sal" —
touto plochou. To je ro€ni pfijem vaSeho soukromého salonku na
metr Ctverecni. Nyni udélejte stejny vypocet pro srovnatelné
velkou sekci vasi hlavni jidelny: pfijem z této sekce za stejné
obdobi, déleny jeji plochou. Odectéte €islo soukromého salonku
od Cisla hlavniho sélu. Tato mezera, jako procento Cisla hlavniho
sélu, je Mezera vynosu sélu.

MEZERA VYNOSU SALU

(PFijem hlavniho salu/m? - Pfijem soukromého
salonku/m?) + Pfijem hlavniho salu/m? =
Mezera vynosu salu



Uvedme to na konkrétni pfiklad. Reknéme, Ze vas soukromy
salonek méa 30 metrl ¢tverecnich a pohodiné pojme 24 lidi u
fixniho menu. Za posledni rok vygeneroval 54 000 € z rezervaci
— samo o sobé to zni slusné. To je 1 800 € na metr CtverecCni
ro¢né. Nyni vezméte 30metrovou sekci vasi hlavni jidelny, se
stejnym zhruba po&tem mist v rdmci obratl béZného vecera. Pri
priméru dvou obratll vétsinu vecerl tato sekce za rok vytvorila
172 000 € — 5 733 € na metr Ctverecni. VaSe Mezera vynosu
séalu je 69 %. Sal, ktery mel byt vaSim prémiovym aktivem,
vydélava méné nez tfetinu srovnatelného kusu obycejné podlahy
jidelny.

ProcC se to déje, kdyZ je sél hez€i, ne horSi? Znovu a znovu se
objevuji 3 divody. Za prvé, vydélava jen tehdy, kdyZ ho nékdo
aktivné zarezervuje — nezaplni se sam tak, jak se vaSe bézné
stoly pini pfichozimi hosty a stalymi rezervacemi, takze v kazdy
vecer, kdy ho nikdo konkrétné neprodal, vydéla nulu, zatimco
vas hlavni sal dal obraci hosty. Za druhé, vétsina maijiteld ho
podcenuje v cené, bud protoze jsou vdécni za rezervaci
samotnou, nebo protoZe nikdy nespodéitali, kolik by mél stat vici
alternativnimu pfijmu hlavniho salu. Za tfeti, a to je ten zasadni:
obvykle neexistuje Zadny aktivni prodejni proces. Sal je k
dispozici, pokud se nékdo zepta. Nikdo ho aktivné nenabizi.

Jakmile majitelé vidi Mezeru vynosu salu ¢erné na bilém, reakce
byva stejna: tichy vztek, namifeny hlavné na sebe sama, po
némz nasleduje Uleva, Ze problém ma tvar, se kterym se da
pracovat. Ve vétsiné pripadl to neni sal, ktery potiebuje
rekonstrukci. Je to sél, ktery potfebuje definici produktu, cenu a



nékoho, jehoz prace zahrnuje ho aktivné prodavat — 3 véci,
které vam tato kniha pfedé kapitolu po kapitole.

Vedle Mezery vynosu stoji za zvazeni jesté druhé Cislo: naklad
obétované pfilezitosti za prazdnou noc. Pokud by vas soukromy
salonek pfi spravném prodeji mél v prilméru dosahovat 1 400 €
za rezervaci a stoji prdzdny 40 noci v roce, kdy mohl byt
pravdépodobné rezervovan, je to 56 000 € pfijmu, ktery prosté
vypafil — neztraceny ve prospéch konkurenta, ztraceny ve
prospéch nikoho, kdo by se o to pokusil. Majitelé, ktefi vidi toto
jedno Cislo, €asto na jeho zakladé prestavi cely marketingovy
rozpocet, protoZe Zadna jina polozka v podniku nema tolik
nevyuzitého potencialu na oc€ich.

Chci byt upfimny ohledné toho, pro€ to provozovatelé toleruji
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léta, nékdy i desetileti, protoZe pochopeni "proc" je to, co vam
zabrani se do toho po jednordzové opravé znovu propadnout.
Soukromy salonek je obvykle posledni véc, ktera se postavi, a
prvni, kterd se provozné zanedbd, protoze se neobjevuje v
kazdodennim uvaZovani o obratech a poc¢tu hostl. Vas vedouci
séalu optimalizuje sal, ktery vidi plnit se a vyprazdnovat kazdych
20 minut. Selhani soukromého salonku je v kazdodennim
kontextu neviditelné — prosté se tiSe nic nedéje. Nikomu se na
konci aterni smény nezobrazi Spatné c&islo, protoze soukromy
salonek nic nevydélal; prosté negeneruje viibec Zzadnou fadku, a

absenci Cisla je mnohem snazS§i ignorovat nez Cislo Spatné.

To je vzorec, ktery tato cela kniha ldme. Skupinovy a soukromy
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provoz musi pfestat byt "dostupny na pozadani" a stat se
produktem se jménem, cenou, prodejnim trychtyfem a



vlastnikem — nékdy doslova vami, nékdy konkrétnim
manazerem, jehoZz odména na tom zavisi. Kazda kapitola odsud
dal stavi jeden kus tohoto systému: pfesné definovat, co
prodavate, ocenit to vici skutecné alternativé, vybudovat
prodejni trychtyf, ktery ho naplni, a fidit obsluhu dany vecer tak,
aby se skupina skutecné stala stolem s nejvy3$3i marzi v podniku,
misto toho, kterého se vSichni obavaji.

ZvaZzte 2 restaurace o ulici dal, obé s témér identicky velkym a
kvalitné postavenym 28mistnym soukromym salonkem.
Restaurace A zachazi se salem tak, jak to déla vétSina majitell:
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rezervovatelny "pokud se nékdo zepta", Zadna vyhrazena
stranka, Zzadné proaktivni sledovani, kdokoli zvedne telefon,
nadiktuje Cislo, které se v tu chvili zd4 rozumné. Restaurace B
provedla vypocet Mezery vynosu salu, zjistila, Ze se pohybuje
kolem 65 %, a stravila 3 mésice jejim uzaviranim s pomoci
cenové mrizky a zvyku odpovidat na poptavky do hodiny. O rok
pozdéji ma sal Restaurace A priblizné stejné skromné ¢islo jako
o rok dfiv — par narozeninovych oslav, par firemnich obédd, nic
systematického. Identicky sal Restaurace B vic nez zdvojnasobil
svlj pfijem, ne proto, Ze by se sal zménil, ale proto, Ze prestal
byt uvnitf podniku neviditelny. Oba majitelé by vam, kdybyste se
zeptali, Fekli, Ze jejich soukromy salonek "docela jde". Jen jeden
z nich skutecné vi, co to znamena v eurech.

Tento tyden: Spocitejte si vlastni Mezeru vynosu salu pomoci
loniskych Cisel. Pokud nemate pfijem ze salu izolovany ve svém
reportingu, ruéné vytahnéte 12 mésicd skupinovych rezervaci ze
svého rezervacniho systému — ta hodina za to stoji. Napiste
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vyslednou procentni hodnotu na listeCek a dejte ho tam, kde ho
uvidite pfi ¢teni zbytku této knihy. Toto Cislo je obchodnim

zdGvodnénim pro vSe, co nasleduije.

Prvni kroky

Vytahnéte 12 mésicl prijmu specifického pro sal a plochu
podlahy a spocitejte si Mezeru vynosu sélu.

a Spoditejte stejné Cisla pro srovnatelné velkou sekci hlavni
jidelny a odectéte, abyste ziskali procento mezery.

a Odhadnéte naklad obétované pfilezitosti za prazdnou noc
vynasobenim realistické hodnoty na rezervaci poctem
pravdépodobné rezervovatelnych noci, kdy sal loni zlstal
prazdny.

u Zapiste si procento Mezery vynosu salu nékam viditelné, nez
budete Cist dal.
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KAPITOLA 2

Ekonomika skupin: pro¢ 20 mist
neni 20 mist

Dejte si pozor na malé vydaje; mala dira
potopi velkou lod.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Majitelé pravidelné délaji jednu ndkladnou myslenkovou chybu
ohledné skupin: mysli si, Ze 20 mist rezervovanych dohromady
je prosté 20 jejich béznych mist, ktera pfiSla najednou. Tento
predpoklad je Spatny obéma smeéry a pochopeni toho, jak presné
je Spatny, je zakladem pro spravné ocenéni a prodej
skupinového byznysu.

Zacnéte tim, co déla skupinu opravdu lepsi nez 20 dobre
prodanych pfichozich hostl. Jeden rozhodovatel znamena, ze
jedna konverzace vyfeSi celou rezervaci, misto aby vas vedouci
zvladal 20 oddélenych sad otazek a preferenci. Jedno menu —
predem vybrané, idealné pfedem objednané — znamena, Ze
vaSe kuchyné pfipravi znAmou, planovatelnou sadu jidel misto
dvaceti individuélnich objednavek pfichazejicich roztrousené v
priib&hu servisu, coz je jeden z nejvétsich skrytych nakladd
objemu pfichozich hostl: chaos v kuchyni. Jedna platba
znamena, Ze Vas servisni personal nedéli Giet deviti zplsoby v
10 vecer, zatimco 4 dalsi stoly €ekaji na pozornost.
Predvidatelné ¢asovani — skupina typicky pfichazi i odchazi
spoleéné — znamen4, Ze kolem toho mliZzete planovat praci a
¢asy obratu mnohem presnéji nez kolem organického toku
prichozich hostl. A zasadné, dobfe prodana skupina ma
podstatné vyssi prdmérnou Gtratu na osobu, neZ by vytvofilo
téch samych 20 lidi objednéavajicich jednotlivé, protoZze dobré
fixni menu s priloZzenym napojovym balickem je navrzeno tak,
aby prodalo vic nez primérna individualni objednavka, ne méné.

Nyni rizika, ktera tyto vyhody vyvazuji, a proto naivni majitelé
podcenuji cenu. Riziko storna je skuteCné a asymetrické: ztratite
stll pro 2 den predem a pravdépodobné ho doplnite z ¢ekaci
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listiny; ztratite skupinu dvaceti ¢tyf den pfedem a to je dira ve
vaSem veceru, kterou Zadné cekaci listina na posledni chvili
nezalepi. Pozdni zmény — pocty klesajici z dvaceti Ctyf na 19 2
dny pfedem, nebo dietni poZzadavek vyplouvajici na povrch rano
v den akce — vas stoji €as na planovani v kuchyni, ktery
pfichozi host nikdy nestoji. A délka pobytu u skupinové
rezervace, zvIasté s pripitky, je typicky o 30 az 60 minut delsi
nez u srovnatelného stolu dvou lidi jedicich a la carte, coz ma
obrovsky vyznam, pokud jste pocitali s dvojim obratem toho
prostoru.

Predstavte si skupinu dvaadvaceti lidi zarezervovanou na
narozeninovou vecefi, usazenou v 7 hodin, pficemz sal je v hlavé
naplanovany na druhé posazeni v 21:15. Pripitek se protahne,
nasleduje ho druhy pfipitek, a stdl se neuvolni az témér do 21:45
— druhé posazeni, nikdy nerezervované se zalohou, se prosté
neuskutecni. Sal nebyl Spatné fizen; nikdo do rezervace viibec
nezapodital tu pllhodinu navic.

Zde se Model pfispévku skupiny vyplati. Je to jednoduché
srovnani vedle sebe: co by tato stejna plocha mist vygenerovala,
ve stejném Casovém okné, prodand jako bézna mista a la carte s
vasi obvyklou mirou obratu — versus co skupinova rezervace,
spravné ocenéna a zabalend, skutecné prinese, Cisté po
odecteni nakladu upraveného o riziko storna a prodlouzenou
dobu pobytu.
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MODEL PRISPEVKU SKUPINY

Mista x realistické obraty x priimérna utrata (a
la carte) vs. Mista x (cena fixniho menu +
napojovy balic¢ek) (skupina), upraveno o riziko
podle miry storna

Zde je model spustény na skutecnych Cislech. 20 mist ve vaSem
hlavnim sale, ve vecer, kdy byste ¢ekali 1,6 obratu pfi primérné
Utraté 48 € na osobu, vygeneruje 20 x 1,6 x 48 € =1 536 €. Nyni
stejnych 20 mist, prodanych jako skupinova rezervace s
tfichodovym fixnim menu za 58 € na osobu plus napojovy
bali¢ek v priméru 22 € na osobu, vygeneruje 20 x (58 € + 22 €)
=1 600 € pfi jednom posazeni — uz napred, jeSté nez
zohlednite fakt, Ze skupina zfidka dostane druhy obrat. Upravte
to o riziko: pokud vaSe historicka mira nedostaveni se / storna u
nepotvrzenych skupinovych rezervaci €ini 8 % a kazdé storno
bez zalohy vas stoji cely potencial vecera, vas vypocCet
oCekavané hodnoty musi toto 8% zabudovat — coz je presné
argument pro systém zaloh a Zebfiku storna z Kapitoly 6. Se
zavedenou zalohovou politikou se toto riziko z velké Casti
pfesouva na hostitele, misto aby leZelo celé na vas. Jakmile se
to stane, skupina za 1 600 € s nizkym realizovanym rizikem
pohodIné pred¢i nejistych 1 536 € z a la carte obrat(l, ato s
dramaticky mensim stresem personalu a chaosem v kuchyni.

Naivni srovnani — "20 mist za nasi primérnou Utratu 48 € je 960
€, a skupina utraci 1 600 €, takZe skupiny jsou oCividné
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dvojnasobné hodnoty" — je chyba v opacném smeéru: ignoruje,
Ze dobre fizeny hlavni sal pfi 1,6 obratu nikdy nebyl skutecné
omezen jen na pfijem jednoho obratu, takze neporovnavate
srovnatelné veliCiny, pokud do obou stran nezabudujete obraty,
jak to déla vySe uvedeny model.

Prakticky zavér je tento: skupinové rezervace nejsou
automaticky vynosnéjSi nez stejna mista prodana jednotlivé —
jsou vynosnéjsi tehdy, a jen tehdy, kdyz aktivné navrhnete menu,
cenu a zalohovou politiku tak, aby takové byly. Neocenéna,
nezabalenda skupinova rezervace pfijata telefonicky se slovy
"jasné, pfijdte v sobotu, néco vymyslime" pravidelné dosahuje
horsich vysledk{ nez mista prodana a la carte, protoZe jste
zahodili kazdou strukturalni vyhodu, kterou skupina nabizi, a
pritom si ponechali veSkeré riziko. Zbytek této knihy se zabyva
zachycenim vyhod a ocenénim rizik pry¢, kapitolu po kapitole.

Stoji za to byt stejné upfimny ohledné stropu této vyhody,
protoze jejim pfecenovanim se majitelé o rok pozdéji dostavaji
ke zklamani z vlastniho skupinového byznysu. Skupinova
rezervace neprekona silny a la carte vecer ve vSech metrikach
soucasné — je velmi nepravdépodobné, Ze jednou skupinou
sobotu, protoze vas hlavni sal ve skveély veCer zachycuje
poptavku od mnoha nezavislych stran, z nichz kazda
optimalizuje svij vlastni ¢as. To, co Model prispévku skupiny
skutecné dokazuje, je uzsi a uziteCnéjsi: Zze spravné ocenéna,
spravné zabalena skupina spolehlivé pred¢i realisticky, prdmérny
vykon té stejné plochy v ten konkrétni den v tydnu — coz je
srovnani, na kterém zalezi, protoze to je alternativa, které se
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skute€né vzdavate, kdyZz prostor predate skupiné. Honba za

nerealistickym srovnanim s vaSi nejlepsi kdy dosazenou noci je

zpUsob, jakym se majitelé presvédéuiji k podcenéni cen skupin s

odlvodnénim "stejné jsme to mohli udélat lip", zatimco ve

vétsiné pripadd, ve vétsiné noci, prokazatelné nemohli.

Tento tyden: Vytdhnéte svych poslednich 5 skupinovych

rezervaci a spocitejte, co by tato mista vydélala pfi vaSi bézné

mife obratu a primérné Utraté pro dany den v tydnu. Porovnejte

to poctivé s tim, co skupina skute¢né zaplatila. Pokud skupina

dosahla horSiho vysledku nez alternativa, ted pfesné vite pro€¢ —

a dalSich 18 kapitol vdm fekne, co zmenit.

MODEL PRISPEVKU SKUPINY — 20 HOSTU, SOUKROMY

SALONEK

Skupinové fixni menu

Stejna mista, a la
carte

Hosté

Primérna Gtrata na

osobu

Prace kuchyné na
hosta

Obrat stolu

Celkovy pfijem salu

20

78 €

Niz&i (davkova vyroba)

Jedna rezervace, cely

vecer

1560 €

17

20 (odhad)

52 €

VySSi (a la carte)

Typicky 1,4 obratu

1456 €



Tento tyden

Spustte Model prispévku skupiny na svych poslednich péti
skupinovych rezervacich: mista x realistické obraty x primérna
Utrata versus to, co skupina skute€né zaplatila.

Upravte srovnani o riziko pomoci vlastni miry nedostaveni se /
storna u nepotvrzenych rezervaci.

Oznacte kazdou rezervaci, kde a la carte alternativa predcila
skutecny vynos skupiny, a poznamenejte si proc.

Porovnaveijte kazdou podpriimérnou skupinu s realistickym
prdmé&rnym vecerem, ne se svou nejlepsi kdy dosazenou noci,
aby srovnani zlstalo poctivé.
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KAPITOLA 3

Definovani produktu

Pokud nevite, kam jdete, jakakoli cesta vas
tam zavede.

— PRIPISOVANO LEWISI CARROLLOVI
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Vrchni servirka, kterd pfijimala ¢tvrtecni hovor s poptavkou
"moznéa 20, mozna pétadvacet”, si uprostied véty uvédomila, ze
ten samy tyden nadiktovala 3 rlizné ceny tfem rdiznym volajicim
— ne z nedbalosti, ale protoZe nebylo nic sepsano, ¢eho by se
mohla ddsledné drzet. ReSeni, které o tom vikendu vytvofila —
jedna stranka vypisujici, co restaurace skutecné nabizi a za kolik
— ukoncilo hadani do mésice.

"Délame skupiny" neni produkt. Je to pokréeni rameny
prevle€ené za politiku, a proto vas tym improvizuje jinou
odpoveéd pokazdé, kdyz telefon zazvoni s neobvyklym dotazem.
Host ptajici se na narozeniny pro 14 lidi, firma ptajici se na
vecefi pro pétatficet a nevésta ptajici se na prevzeti celé
restaurace na vecer jsou 3 Upiné odlidné produkty s odliSnou
kapacitou, odliSnou cenovou logikou a odliSnymi provoznimi
poZadavky — a pokud vaSe restaurace odpovida na vSechny 3
stejnym mlhavym "zkontroluji to a zavolam vam zpét", pfichazite
o rezervace ve prospéch konkurentd, ktefi odpovi nabidkou
moZznosti hned v prvnim e-mailu.

Resenim je formalné definovat vade skupinové a soukromé
stravovaci formaty jako pojmenované produkty, kazdy s viastni
kapacitni Skalou, logikou minimalni Gtraty a pozadavky na
pripravu, stejné jako byste nikdy neprovozovali kuchyni bez
definovaného menu. Rikam tomu Menu formatd — interni (a
Casto i externi) dokument, ktery méni "délame skupiny, tak
néjak" na 5 nebo 6 konkrétnich, prodejnych véci.

Zde je standardni sada, kterou si mdze vybudovat vétSina
restauraci s 40 aZz 120 misty, pfizplisobena vasemu skute¢nému
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pldorysu.

Dlouhy stll. Vyhrazeny nebo prestavitelny stil pro 10-16 osob,
obvykle uvnitf hlavni jidelny spi$ nez v samostatném prostoru.
Ve vétsiné pripadl bez pronajmu salu; prodava se s minimem
fixniho menu nebo minimalni Gtratou na osobu. Rychla
rezervace, rychlé odbaveni — vas vstupni skupinovy produkt, a

casto nejlépe konvertujici, protoze vyZaduje od hostitele nejnizsi
zavazek.

Poloprivatni prostor. Oddélena nebo vizualné oddélena sekce —
za paravanem, ve vyklenku, vzadu v sale — pro 14-24 osob.
Urcity hluk a vizualni prolinani s hlavnim salem, takze je cenén
niz nez pIné soukromi, ale vy$ nez dlouhy stdl, obvykle s
minimalni Gtratou spiS nez pausalnim poplatkem za sél, protoze

hostitel neziskava plnou exkluzivitu.

Soukromy salonek. PIné uzavieny prostor s vlastnimi dvefmi, pro
16 az 40 osob podle vasi konstrukce. Zde se pronajem salu
nebo podstatna minimalni Utrata stava standardem, protoze
hostitel kupuje exkluzivitu a klid, a je to format, ktery méa vétsina
majiteld uz k dispozici, jen ho formalné neproduktizovala.

UplIné prevzeti. Celéa restaurace, na vymezené ¢asové okno,
Zadni dalsi hosté. Cenéné vici vasemu bodu zvratu pro b&zny
vecer daného dne v tydnu a sezény, plus prémie za exkluzivitu
— téma vlastni kapitoly dale v této knize, protoze cenova logika
je natolik odliSna, Ze si zaslouzi pIné zpracovani.

Stojici recepce. Bez planu usazeni, kanapky a bar misto fixniho
menu, kapacita €asto 1,5 az 2nasobek vaSeho maxima u
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sedicich mist pro stejny prostor, protoze stojici hosté potfebuji
méné podlahové plochy na osobu. Cenéno na osobu za bali¢ky
jidla a piti spi$ nez pausalnim poplatkem za sal.

Pro kazdy format vytvorte jednostrankovou Kartu produktu:
kapacitni Skalu (minimum a maximum), fyzicky pldorys a
pripadnou nutnou rekonfiguraci nabytku, minimalni Gtratu nebo
¢astku pronajmu salu, standardni dobu pfipravy, AV nebo
hudebni moznosti, pokud jsou relevantni, a standardni menu
moznosti dostupné v tomto formatu.

Vytvoreni karty produktu

Napiste kapacitni Skalu: minimalni a maximalni pocet host(,
které format dokaze pohodiné pojmout.

Poznamenejte si fyzicky pldorys a pfipadnou rekonfiguraci
nabytku, kterou formét vyZaduje.

Stanovte minimalni Utratu nebo ¢astku pronajmu sélu pro dany
format.

Zaznamenejte standardni dobu pfipravy a pfipadné AV nebo
hudebni moZznosti.

Vypiste standardni menu moznosti dostupné v tomto formatu.

Toto neni marketingovy material — je to interni referencni
material, ktery vas vedouci a manazer pouzivaji u telefonu, aby
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kazdy dotaz dostal konzistentni, sebejistou, konkrétni odpovéd
hned pfi stejném hovoru, misto "ozveme se vam", coZ je misto,

kde tiSe umira velky podil poptavek.

Uplné prevzeti
Stojici recepce
Soukromy salonek

L. Poloprivatni
Dlouhy stdl

Nejméné exkluzivni Ne!me exkluzivni

MENU FORMATU JAKO ZEBRIK — CENA A EXKLUZIVITA ROSTOU
SPOLU OD DLOUHEHO STOLU PO UPLNE PREVZETI

Zde je divod, pro¢ na konkrétnosti zalezi vic, nez majitelé cekaji.
Hostitel, ktery vola do tfi restauraci kvdli vecefi pro 20 lidi, ve
vétsiné pripadl zarezervuje u toho, kdo odpovi nejrychleji s
nejjasnéjsi, nejsebevédoméjsi konkrétni nabidkou — ne nutné u
toho s nejhez&im salem. Pokud vas konkurent fekne "ano, nas
poloprivatni prostor pojme az 22 lidi, minimalni Gtrata je 950 € ve
Ctvrtek, tady jsou naSe 3 varianty fixniho menu", zatimco vy
feknete "zkontroluji to s kuchafem a zavolam vam zpét", uz jste
ztratili vyznamnou ¢ast tohoto rozhodnuti, i kdyby vaSe jidlo a
vas sal mohly byt skutecné lepsi. Rychlost a konkrétnost jsou
samy o sobé konkurenc¢ni vyhodou, a jsou mozné jen tehdy, kdyz
je produkt definovan pfedem, ne vymyslen znovu pfi kazdém
hovoru.
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Spocitejte si, kolik vas nedostatecna definice stoji: pokud
pfijmete, feknéme, 90 skupinovych poptavek ro€né a 25 % z nich
se pta na format, ktery si vas tym aktualné musi "zkontrolovat”, a
polovina téchto hostitell zarezervuije jinde Cisté kvili zpozdéni, je
to zhruba 11 rezervaci ro¢né ztracenych jen kvdli chybé&jicimu
dokumentu. Pfi primérné hodnoté skupiny 1 400 € je to pfes 15
000 € ponechanych na stole jen proto, Ze neméate pfedem
pripravenych 5 listli papiru.

Odolejte pokuseni, jakmile Menu formatl existuje, nechat kazdy
format prolinat do dalSiho z touhy fict ano na vSechno.
Restaurace, které tiSe rozleptavaji hodnotu svého produktu
Soukromy salonek tim, Ze opakované dovoli poloprivatni
rezervaci pretéct do stejného prostoru za nizsi cenu, jednoduse
proto, Ze se hostitel ohradil proti poplatku za pronajem salu a
manazer na smeéné nechtél prijit o rezervaci, toho obvykle rychle
lituji. Pokazdé, kdyz se to stane, dalSi hostitel, ktery si porovna
poznamky s prfedchozim — a hostitelé si poznamky porovnavaiji,
zejména v Uzkych mistnich podnikatelskych komunitach — se
dozvi, Ze vaSe uvedena cena je vyjednavatelnd, coz tiSe
podkopavéa cenovou disciplinu, na které je postaveny zbytek této
knihy. Drzte se toho, €im kazdy format skutecné je, a pokud
pozadavek hostitele opravdu lezi mezi dvéma formaty, berte to
jako signal k formalizaci nové Grovné ve vasem Menu formatd,
ne jako jednorazovou vyjimku tiSe udélenou u telefonu.

Tento tyden: Vypracujte Karty produktu pro 2 nebo 3 formaty,
které vas prostor skutecné dokaze dnes podpofit —
nepotrebujete pro zacatek viech 5. Napiste kapacitni Skalu,
minimalni Gtratu nebo ¢astku pronajmu salu (docasna hodnota je
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v poradku; Kapitola 5 vdm pom(zZe ji nastavit spravné) a dobu

pFipravy pro kazdy z nich. Dejte kopii komukoli, kdo zveda vas

telefon.

Prvni kroky

Vyberte 2 nebo 3 forméaty z Menu formatd (Dlouhy stdl,
Poloprivatni, Soukromy salonek, Uplné pfevzeti, Stojici
recepce), které odpovidaji vasemu skute¢nému pldorysu.

Napiste jednostrankovou Kartu produktu pro kazdy: kapacitni
8kalu, pldorys, minimalni Utratu nebo pronajem salu, dobu
pripravy, AV moznosti a standardni menu moznosti.

Predejte karty komukoli, kdo zveda vas telefon, aby kazda
poptavka dostala konkrétni, sebejistou odpovéd pfi prvnim
hovoru.

Stanovte pravidlo proti tomu, aby levnéjSi formét pfetékal do

drazsiho jen kvdli tomu, aby se nepfislo o rezervaci.
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KAPITOLA 4

Fixni menu, které kuchyné miluji
a hosteé si vybiraji

Dabel je v detailu, ale spasa také.

— HYMAN G. RICKOVER
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Predstavte si pate€ni vecer, kdy skupina osmadvaceti lidi
objednava z celého a la carte menu bez prfedvybéru: objednavky
pfichazeji v chaotickém navalu, vydejni okénko se ucpe, obsluha
zbytku salu za tim zpomaluje a skupina presto ¢eka pfilis dlouho
mezi chody, protoze nic nebylo pfipraveno predem. Je to
nejrychlejsi zplsob, jak sabotovat dobrou skupinovou rezervaci,
a je to nejznamé;jsi noéni mdra kuchyné. Skupina potfebuje
menu navrzené pro skupinovou produkci, ne vase bézné menu

servirované ve velkém objemu.

Navrhnéte fixni menu kolem tfi vyrobnich realit. Za prvé, chody,
které vydrzi: pfedkrm, ktery Ize naaranzZovat 10 minut pfedtim,
nez je sal pfipraveny, nebo hlavni jidlo, které pfezije par minut
navic pod ohfivaci lampou bez rozpadnuti, je pfi skupinovém
objemu cennéjSi nez jidlo, které musi opustit vydejni okénko do
devadesati vtefin od dokonceni. Za druhé, omezeny vybér: 2
moznosti na chod, maximalné 3, ne 8, které nabizi vaSe a la
carte menu, protoZe kazdéa dalSi volba nasobi koordinacni
problém shromazdovani, sledovani a pripravy individuélnich
vybeérl pro 20 a vic host(. Za tfeti, opravdu silna vegetarianska
(a idealné veganska) moznost, kterd neni dodate¢ny napad —
ve skupiné dvaceti budete statisticky mit alespon jednoho hosta
s dietnim pozadavkem, a slaba vychozi moznost je zde
nejcastéjSim zdrojem stiZznosti hostitele skupiny po akci.

Vybudujte menu s pfilozenym systémem pfedobjednavek hned
od prvniho dne, ne jako pozdéjSi dodatek — Kapitola 11 se
mechanice vénuje podrobné, ale princip patfi sem: fixni menu
bez pfedem objednanych vybérd poskytuje jen polovinu
provozniho pfinosu, protoZze vaSe kuchyné stale nevi, co
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pFipravit, dokud hosté nedorazi a nevyberou si u stolu, coz znovu

zavadi pfesné ten chaos, ktery mélo fixni menu odstranit.

Nyni cena. Vybudujte to, ¢emu tato kniha fika Konstruktor
fixniho menu — jednoduchou vrstvenou strukturu se tfemi
cenovymi hladinami, z nichz kazda je namapovana na skute¢né
naklady na jidlo a pfispévkovou marzi, takze ceny hladin ur€ujete
zamérné, ne odhadem.

KONSTRUKTOR FIXNiHO MENU

Cena na osobu — Naklady na jidlo na osobu =
Pfispévek na osobu (cil = 30% pomér nakladi
na jidlo)

Zde je propocitany pfiklad pro restauraci s typickym cilem 30%
nakladd na jidlo. Urover jedna, vstupni fixni menu: 3 chody,
jednodussi proteiny (kufe, vegetarianské téstoviny, jednoducha
ryba), cenéné na 42 € na osobu. Naklady na jidlo na osobu
vychazi kolem 13 €, coz dava prispévek 29 €, pomér nakladd na
jidlo 31 % — presné podle cile. Uroven 2, standardni fixni menu:
3 chody s pfidanou moZznosti prémiové proteiny (mofsky okoun,
kachni prsa), cenéné na 58 € na osobu, naklady na jidlo kolem
17 €, prispévek 41 €, pomér 29 % — mirné lepSi marze, protoze
zvyseni ceny predstihuje zvyseni nakladd na suroviny, coz je
presné ten mechanismus, ktery by mél byt navrzen zameérné.
Uroven 3, prémiové fixni menu: 4 chody véetn& forméatu
sdileného predkrmu a prémiového centralniho jidla (cela ryba,
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tomahawk krajeny u stolu), cenéné na 78 € na osobu, naklady na
jidlo kolem 21 €, pfispévek 57 €, pomér 27 % — nejuzsi
procento ze tfi, ale zdaleka nejvySSi absolutni pfispévek na
osobu, proto by méla existovat, i kdyZ jeji pomér vypada na
papife nejhdr: pfispévek v eurech plati najem, ne pomér.

NejvysSi Uroven se "prodava sama" ze specifického,
opakovatelného dlvodu: hostitelé rezervujici pro skupinu velmi
¢asto neplati vlastnimi penézi v Cisté osobnim smyslu —
manazer rezervujici vecefi s klientem, rodina organizujici
vyznamnou oslavu, firma pofadajici vanoc¢ni veCirek — a v
kazdém z téchto pripadl je dominantni obavou hostitele vypadat
laciné nebo nedosahnout na Uroven pfed lidmi, na jejichZ ndzoru
jim zaleZzi, ne uSetfit 12 eur na osobu. KdyZ prezentujete 3
urovné vedle sebe, pficemz stfedni Uroven je ramovand jako
"nade nejrezervovanéjsi varianta" a nejvyssi Urover je viditelné
velkorysejsi, ne jen drazsi, vyznamny podil hostiteld se vychozi
volbou prikloni nahoru spi$ nez dol(, stejna psychologie, diky
které je vinné lahev restaurace ve stfedni cenové kategorii jejim
nejprodavanégjSim artiklem.

Cislo, které stoji za zapamatovani: napfi¢ stovkou rezervaci,
pokud dokonce jen 20 % hostitel(l zvoli nejvy$si Groven misto
stfedni Cisté proto, Ze byla dobfe prezentovana, a rozdil v
pfispévku na osobu mezi Urovnémi je 16 €, u primérné skupiny
dvaceti lidi je to 320 € dodate€ného pfispévku na kazdou
upgradovanou rezervaci — a napfic¢ dvaceti takovymi upgrady
rocné pres 6 000 € marze vytvorené Cisté architekturou menu,

bez jakychkoli dodate¢nych marketingovych vydajd.
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Otestujte fixni menu stejnym zpUsobem, jakym byste otestovali
jakékoli nové jidlo, nez se dostane na vaSe bézné menu, ne jen
na papife. Spustte ho jako skute€ny test na realné skupinové
rezervaci v klidny veCer, nez ho zavézete do tisku nebo na web
— skute€né ho naaranzujte, zmérte, jak dlouho jednotlivé chody
skute¢né vydrzi v realnych pracovnich podminkach spis nez v
klidné testovaci kuchyni, a ziskejte pfimou zpétnou vazbu od
servirek, které ho servirovaly, protoZe si vS§imnou tfecich bodd,
kterych si testujici Séfkuchar v izolaci nevSimne: chodu, ktery na
vydejnim okénku vypada dobre, ale je nepohodiny nést pro 20
hostll najednou, nebo dezertu, ktery potfebuje ozdobu
dokonc€enou u stolu, coz zabere vic servisniho ¢asu, nez rozpis
pocita. Pfehodnocujte Urovné zhruba dvakrat ro¢né, v souladu
se sezénnimi zmé&nami menu, spiS nez je nechavat statické roky,
zatimco naklady na suroviny plynou pry¢ — Groven fixniho menu
spravné nacenéna proti 30% cili nakladd na jidlo pfed dvéma
lety mohla snadno vySplhat na 36 % nebo vic Cisté inflaci
surovin, kterou nikdo nezkontroloval proti fixni skupinové cené.

Tento tyden: Vytvorte své 3 Urovné na papife se skutecnymi
naklady na jidlo, ne odhady — spravné spocitejte cenu kazdého
jidla, jak byste to udélali pro jakoukoli novou polozku menu.
Prezentujte vSechny 3 svym dalSim péti skupinovym poptavkam
jako jednoduché jednostrankové srovnani, spis nez odfikavat
aroven jedna po telefonu a Cekat, jestli se zeptaji, jestli je jesté
néco dalsiho.
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Uvedte to do praxe

Vypoctéte cenu tfi trovni fixniho menu podle skutecnych
nékladl na jidlo, ne odhadu, s cilem zhruba 30% poméru
nakladd na jidlo.

Omezte kazdy chod na 2 nebo 3 moZnosti a ujistéte se, Ze
vegetaridnskd moznost je opravdu silnd, ne dodate¢ny napad.

Prezentujte vSechny 3 Grovné vedle sebe svym dalSim péti
skupinovym poptavkam, pfi€emz stfedni Grovern ramujte jako
"nasi nejrezervovanéjsi variantu".

Otestujte menu na realné skupinové rezervaci v klidny vecer a
ziskejte pfimou zpétnou vazbu od servirek, které ho
servirovaly.
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KAPITOLA 5

Minimalni utrata, pronajem salu,
nebo oboji

Cena je to, co platite. Hodnota je to, co
dostanete.

— WARREN BUFFETT
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Kazdy soukromy salonek potfebuje pfifazené Cislo jesté dfiv, nez
se host viibec zepta — a vétSina restauraci bud zadné Gislo
nema, nebo ma ¢islo, jehoz plvod nikdo neumi vysvétlit. Existuji
3 strukturalni pfistupy k ocenéni samotného salu, oddélené od
jidla: pausalni poplatek za pronajem sélu, poZzadavek na
minimalni Gtratu, nebo kombinace obou. Kazdy u hostitele
vyvolava jinou psychologii a vybér toho spravného pro vas
formét a typického hosta ma stejny vyznam jako samotné cislo.

Prondjem salu — pausalni poplatek jednoduSe za prostor, jidlo a
piti tuctované zvlast navrch — hostiteli zni Cisté a predvidatelné:
"sal stoji 400 €, pak si objedname, co chceme." Funguje nejlépe
s hostiteli, ktefi cht&ji plnou kontrolu nad menu a jsou méné citlivi
na cenu, a plné vas chrani, i kdyby nakonec skupina na jidlo
utratila skromné. Jeho slabinou je, Ze to nakladové
uvédomeélému firemnimu hostiteli mdZe pfipadat jako placeni
dvakrat — jednou za sal, jednou za jidlo — a omezuje vas

potencidl, pokud by skupina stejné utracela velkoryse.

Minimalni Gtrata — zadny samostatny poplatek, ale G¢et skupiny
za jidlo a piti musi dosdhnout stanovené hodnoty, doplnéné,
pokud nedosdhne — hostiteli zni velkoryseji ("Zadny poplatek
navic, prosté u nas jezte a pijte") a byva lépe konvertujici u
hostitel(, ktefi porovnavaji nékolik podnikd, protoZze tam neni
Zadna viditelna polozka nakladu, kterou by museli vysvétlovat
tomu, kdo schvaluje rozpocet. Jejim rizikem je nedodani: pokud
skupina objedn& skromné a vy se necitite pohodlné prezentovat
doplatek na konci veCera, jste salu vlastné dali zadarmo.
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Kombinace — nizSi poplatek za pronajem salu spojeny s nizsi
minimalni Gtratou, neZ by nesla kterakoli z variant sama — je to,
k ¢emu vétSina restauraci dospéje poté, co obé metody
vyzkouSely po sezénu, protoZze chrani zéklad (pronajem pokryva
vase fixni nadklady na udrzeni prostoru, i kdyby skupina jedla jen

malo), pfi¢emz udrZuje hlavni ¢islo minimalni Utraty dostupné pro
hostitele s omezenym rozpoctem.

Hostitel citlivy na cenu Hostitel hledajici kontrolu
Minimalni Gtrata Pronajem salu
st
o
c
2
o
o
k2
N
z
% Kombinace (maly pyonajem + niz$i minimum)
5
o
Q.
=
©
<
(@]

VOLBA MEZI PRONAJMEM SALU A MINIMALNi UTRATOU —
PODLE TYPU HOSTITELE A TOHO, KOLIK POTENCIALU
POTREBUJETE CHRANIT

Zde je, jak Cislo skuteCné nastavit, misto abyste hadali hodnotu,
ktera "vypada spravné”. Vezméte a la carte alternativu salu — co
by ta mista vygenerovala pfi vaSi béZzné mire obratu v ten
konkrétni den v tydnu a sezénu, stejny vypocet z Modelu
pFispévku skupiny z Kapitoly 2 — a pouzijte ho jako svou
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podlahu, ne jako cil. Nastavte minimalni Utratu na zhruba 90-110
% této alternativy pro vSedni den uprostfed tydne a podstatné
vyS, €asto 130-160 %, pro patek nebo sobotu, protoze v tyto dny
pfesouvate svij nejvice poptavany inventar a skupina musi
pfedcit to, co by samo o sobé pfineslo poptavka pfichozich
host.

Vybudujte Kalkula¢ku minimalni Gtraty jako jednoduchou
mrizku podle dne a sezény spiS nez jedno pausalni &islo.

KALKULACKA MINIMALNi UTRATY

A la carte alternativa x 90-110 % (v3edni den)
nebo x 130-160 % (patek/sobota) = Minimalni
utrata

Vezmeéte sél pro 24 lidi s uterni & la carte alternativou 920 € (24
mist x 1 realisticky obrat x 38 € prilmérna Gtrata, protoze
skupinové vecery presouvaji vas jediny realisticky obrat v klidny
vecCer) — nastavte Uterni minimalni Gtratu na 900 €, v podstaté
odpovidajici alternativé, protoZze ndklad ob&tované prilezitosti
klidného veCera je opravdu nizky a vy chcete rezervaci vyhrat.
Stejny sél v sobotu, kde a la carte alternativa je 24 x 1,7 obratu x
54 € prdmérna Gtrata = 2 203 € — nastavte sobotni minimalni
Gtratu na 2 800 az 3 200 €, pohodIné nad alternativou, protoze
se vzdavate skute¢ného, vysoce poptavaného inventare a

skupina musi mit vy$Si hodnotu nez to, ¢eho se vzdavate, abyste
ji dali sal.
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Provedte skutecné srovnani napfi¢ celym rokem a vzorec se
vyjasni: restaurace, ktera uctuje pausalni minimalni Gtratu 1 200
€ kazdy vecer, bez ohledu na den nebo sezénu, podceriuje cenu
u kazdé vikendové rezervace (nechava pfijem na stole vici
tomu, co by ta mista stejné vydélala), zatimco zaroven precenuje
cenu u kazdého klidného utery (ztraci rezervovatelné skupiny ve
prospéch konkurenta, jehoz vSedni cena je realistickd).
Vybudovani mfizky podle dne v tydnu typicky zveda
kombinovany ro€ni skupinovy pfijem o 15-25 % Cisté
pfecenénim, bez jakékoli zmény v salu, menu nebo prodejnim
procesu — jen cena, aplikovana s disciplinou, kterou uz
uplatiiujete na svém a la carte menu.

Jedna strukturdlni nuance, kterou stoji za to zabudovat od
zacatku: rozhodnéte se vyslovnég, jestli se vaSe minimalni Utrata
vztahuje na jidlo a piti dohromady, nebo jen na jidlo se
samostatné sledovanym pitim, protoZe oboji vytvafi pro vas
servisni personal odliSné pobidky. Kombinované minimum dava
vasemu tymu kazdy dlvod aktivné prodavat napojové balicky a
upgrady po cely vecer, protoZe jakakoli Gtrata pfispiva ke
stejnému cili a to, na ¢em zalezi, je vysledny Gcet skupiny.
Minimum jen na jidlo, s neomezenou a samostatnou Utratou za
napoje, miZe nechténé novéjSimu servirovi naznadit, Ze prodej
napojl je prace nékoho jiného, protoze viditeIn& nehybe &islem,
které vSichni sleduji. VétSina restauraci si vede nejlépe, pokud
oba pfistupy pro jednoduchost v mysli hostitele kombinuje —
jedno Cislo, kterého je tfeba dosahnout, jedna véc k vysvétleni —
pfiCemz interné vykazuje Utratu na osobu rozdélenou na jidlo a
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piti ve svém meésicnim pfehledu, aby vidéli, ktera paka skutecné
déla praci, i kdyz hostitel vidi jen jedno kombinované cislo.

Vyplati se také mrizku znovu navstivit pokazdé, kdyz se zméni
cena vaseho hlavniho salu. Pokud zvysite svou priimérnou a la
carte Gtratu prostfednictvim obnovy menu, nebo nova polozka
posune vasi typickou sobotni Gtratu na osobu vys, vase Cisla
minimalni Gtraty se pocitaji pfimo z této alternativy a musi se s ni
hybat — mfizka ponechanéa bez Uprav 2 roky, zatimco cena
vaSeho zékladniho menu stoupala, tiSe zaostava za vlastni
logikou a podcenuje, kolik by sal ted mél mit hodnotu vzhledem k
byznysu kolem nég;.

s~

Tento tyden: Vybudujte svou vlastni mfizku minimalni Gtraty pro
alespon 3 urovné veCera — klidny vSedni vecCer, mirné vytizeny
vSedni vecCer a vikendovy veCer — pomoci své skute¢né a la
carte alternativy pro kazdy z nich, ne jednoho Cisla zdédéného
po tom, kdo ho stanovil pfed lety.
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KALKULACKA MINIMALNi UTRATY — SOUKROMY SALONEK
PRO 20 HOSTU

A la carte Nastavena minimalni

alternativa utrata

Patek / Sobota 1400 € 1500 €
Ctvrtek 1050 € 1000 €
Utery / Stfeda 700 € 600 €

Prosinec (jakykoli 900 € 1200¢€

vSedni vecer)

Tento tyden

Spocitejte si a la carte alternativu pro klidny vSedni den, mirné
vytizeny vSedni den a vikendovy vecer ve svém soukromém
salonku.

Vybudujte mfizku Kalkulacky minimalni Utraty: zhruba 90-110
% alternativy uprostred tydne, 130-160 % v patek/sobotu.

piti dohromady, nebo jen jidlo, a sdélte tuto volbu svému
servisnimu tymu.

Nahradte jakékoli jednotné pausalni ¢islo minimalni utraty,
které aktualné uvadite, mfizkou podle dne a sezény.

a Rozhodnéte se vyslovng, jestli minimalni Gtrata pokryva jidlo a
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KAPITOLA 6

Zalohy a stornopodminky, které
hosté akceptuji

Davéruj, ale provéru;.

— RUSKE PRisLOVi
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Skupinova rezervace pfijata bez zalohy a bez stornopodminek
neni doopravdy rezervace — je to opce, kterou hostitel drzi
zadarmo, a opce drzené zadarmo se uplatiuji nedbale. Toto se
opakuje identicky restaurace za restauraci: skupina osmadvaceti
lidi potvrzena 3 tydny pfedem, Zadna zéloha, a osmactyficet
hodin pfed terminem hostitel napiSe SMS s tim, Ze to rusi,
protoZe se zménily jeho vlastni plany, a zanechéa sobotni vecer s
dirou, kterou nelze na posledni chvili zaplnit. Restaurace
absorbuje cely nadklad zmafeného vikendového vecera a hostitel
neabsorbuje nic.

Resenim je struktura zaloh a storna — ale musi to byt takova,
kterou hosté skutecné akceptuji, protoZe politika tak agresivni,
Ze rezervace odrazuje, nic nechrani. Vybuduijte to, Cemu tato
kniha Fika Zebf¥ik storna: stupfiovanou strukturu, ktera zvySuje
finanni zavazek hostitele, jak se bliZi termin, spis neZ jednu

zalohu vSe-nebo-nic v okamziku rezervace.

Zde je struktura, ktera dobfe funguje pro skupiny 10-40 lidi ve
vétSiné nezavislych restauraci. V okamziku potvrzeni rezervace
vyberte zalohu 20 % odhadovaného celku (na zakladé minimalni
Gtraty nebo ocekavaného poctu hostl pfi standardni cené
menu), pIné vratnou pfi zruSeni vic nez 30 dni pfedem. Mezi 30
a 14 dny pfedem se zaloha stava nevratnou, ale je plné pripsana
k finalnimu U¢étu — hostitel ma néco v sazce, ale nic neztrati,
pokud pokracuje, coz je rAmovani, diky kterému se tato faze citi
spravedlivé, ne trestné. Do 14 dnl zvySte zalohu aZ na 50 %
odhadovaného celku, stale pfipsanou k finalnimu Uctu, odrazejic,
Ze vaSe schopnost prostor na posledni chvili znovu zaplnit
prudce klesla. Do 72 hodin povazujte jakékoli storno za Uplnou
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ztratu zalohy, protoze v tu chvili jste uz témer jisté na zakladé
potvrzené rezervace odmitli dalSi poptavky na dany termin a Cas.

Finalni podty si zaslouzi vlastni termin, oddéleny od Zebfiku
storna, a mél by byt jasné uveden pfi rezervaci: pocCty Ize snizit
bez penalizace do 5 dnli pfedem (se zalohou pfepocitanou jen
pokud je pokles vyznamny) a pocCet potvrzeny 5 dni pfedem je
pocet, ktery se Uctuje, bez ohledu na to, kdo se skute¢né dany
vecer dostavi — standardni, v oboru bézna podminka, ktera vas
chrani pred pfekvapenim "ted jsme jen 16, ne dvaadvacet"
odpoledne v den akce, poté co vaSe kuchyné uz objednala a
pripravila pro dvaadvacet lidi.

Spocitejte si, pro¢ na tom zélezi. Reknéme, Ze pfijmete 60
skupinovych rezervaci ro¢né s primérnou hodnotou 1 600 €, a
historicky, bez zalohové politiky, vase mira storna do dvou tydnd
byla 12 % — to je pfes 7 rezervaci rocné, zhruba 11 500 €
ztraceného pfijmu, ktery ve vétSiné pripadd neslo zpétné ziskat,
protoZze oznameni bylo priliS kratké na doplnéni prostoru. Se
zavedenym Zebrikem zaloh a storna typicky tato mira pozdniho
storna klesne na nékde mezi 2 % a 4 %, jak proto, Ze hostitelé
se skutecnym finan¢nim zavazkem planuji opatrnéji, tak proto,
Ze skuteCné nezavazné poptavky se samy odfiltruji jesté predtim,

m

neZ se vlbec stanou "rezervaci" — coz je samo o sobé cenné,
protoZe to zastavuje ztratu ¢asu vaSeho tymu honénim se za

rezervacemi, které se nikdy nemély uskutecnit.

Reputacni obava, kterou zde majitelé vznaseji, je legitimni a stoji
za to se ji zabyvat pfimo: poSkozuje zadost o zalohu nebo
vymahani storno poplatku vztah nebo generuje Spatnou recenzi?
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V praxi riziko lezi témér vyhradné v tom, jak jsou podminky
sdélovany, ne v podminkach samotnych. Potvrzovaci e-mail,
ktery jasné, viele a jednou uvadi podminky zalohy a storna —
pfed potvrzenim rezervace, nikdy jako pozdéjSi prekvapeni — je
prijiman jako naprosto normalni drtivou vétSinou hostitell, ktefi
se s vratkami a stornopodminkami neustale setkavaji ve svém
profesnim i osobnim Zivoté (mista pro akce, hotely, dodavatelé).
Spatné recenze spojené se zalohami se témé&f vzdy odvijeji od
restaurace, ktera poplatek bud' na hostitele vypustila zpétné,
nebo ho striktné vymahala v opravdu pochopitelné situaci
(rodinné amrti, vdZzna nemoc), kde by lidsky Usudek k odpusténi
poplatku stal restauraci malo a ziskal by obrovskou pfizen.
Vybudujte Zebfik, uvedte ho jasné pfedem pisemné a vyhradte
si pravo pouzit uvazeni — politika je vychozi, ne fyzikalni zakon.

Sepiste Zebfik do jednostrankového potvrzovaciho dokumentu,
ktery hostitel skute¢né podepiSe nebo aktivné potvrdi —
zaSkrtavaci policko v online rezervacnim formulafi, potvrzovaci
odpovédni e-mail, fyzicky podpis u velmi velkych nebo vysoce
hodnotnych rezervaci — spiS$ nez odstavec pohfbeny v delSim e-
mailu, ktery hostitel miize preletét, aniz by ho vstfebal. Hodnota
Zebriku storna neni jen finanéni ochrana; je to i to, Ze hostitel,
ktery aktivné potvrdil podminky, je méfiteiné méné nachylny k
tomu, aby ho poplatek zaskocil, a proto méné néchylny ke zlobg,
pokud je poplatek viibec nékdy uplatnén. 2 restaurace s
technicky identickou politikou pravidelné dostavaji velmi odlisSné
reakce Cisté na zakladeé toho, jestli si hostitel pamatuje, Ze s tim
souhlasil, a jedinym nejvétSim faktorem té paméti je, jestli musel
aktivné néco udélat — zaskrtnout poli¢ko, napsat "souhlasim"”,
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podepsat fadek — spiS nez jen pasivné pfijmout informaci v

odstavci mezi nékolika dalSimi.

Nastaveni Zebfiku storna

PFi rezervaci vyberte zalohu 20 %, pIné vratnou nad 30 dni
predem.

e

Mezi 30 a 14 dny pfedem udélejte zalohu nevratnou, ale
pripsanou k finalnimu Gctu.

Do 14 dnli zvyste zalohu az na 50 %, stale pfipsanou k
findlnimu uctu.

Do 72 hodin povaZzujte jakékoli storno za Uplnou ztratu zalohy.

Vyzadujte, aby hostitel aktivné potvrdil podminky —
zaSkrtavaci poli¢ko, odpovéd, nebo podpis — ne jen pasivné
prijal informaci.

Vedte jednoduchy interni zaznam kazdého pfipadu, kdy je Zebfik
skutec¢né vymahan versus prominut, a pro¢. Za rok vam tento
zaznam fekne 2 véci, které stoji za to védét: jestli vas tym
uplatriuje politiku konzistentné, spis nez aby si kazdy manazer
improvizoval vlastni shovivavost, a jestli se objevuje skute¢ny
vzorec pochopitelnych vyjimek, ktery by stalo za to zabudovat do
samotné pisemné politiky, spi§ nez ho fesit ad hoc pokazdé,
kdyZ nastane.
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Tento tyden: NapiSte si vlastni Zebfik storna pomoci vyse
uvedené struktury jako vychozi Sablony a pfidejte ho jako
standardni odstavec do jakéhokoli potvrzovaciho e-mailu nebo
smlouvy, kterou aktualné posilate pro skupinové rezervace.
Pokud aktuélné neposilate Zadné pisemné potvrzeni, je to prvni

s

a nejnaléhavéjSi mezera k uzavreni.

Prvni kroky

Napiste si vlastni Zeb¥ik storna: vratna zaloha 20 % nad 30 dni,
nevratna ale pfipsana mezi 30-14 dny pfedem, az 50 % do 14
dnd, propadla do 72 hodin.

e Stanovte samostatny termin finalnich po¢td na 5 dni predem,
pricemz potvrzeny pocet je poCet, ktery se Uctuje bez ohledu
na ucast.

a Pridejte Zebfrik jako standardni odstavec do svého
potvrzovaciho e-mailu nebo smlouvy a vyZzadujte aktivni
potvrzeni (zaskrtavaci policko nebo odpovéd) misto pasivniho
odstavce.

o Zacnéte jednoduchy interni zaznam kazdého pripadu, kdy je
Zebfik vyméahan nebo prominut, a proc.
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KAPITOLA 7

Trychtyr poptavek

Ranni ptace dal doskace.

— ANGLICKE PRiSLOVi
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VétSina restauraci pfichazi o skupinové rezervace jesté dfiv, nez
konverzace vibec doopravdy zacne, a nikdy nezjisti, Ze se to
stalo, protoZe ztracena poptavka se nikde v jejich reportingu
neobjevi — prosté se stane tichem. Nékdo vyplIni kontaktni
formular na vaSem webu v 21:40 v Gtery s dotazem na vecefi pro
20 lidi na termin za 6 tydnd, a vas tym se tomu zcela rozumné
vénuje nésledujici odpoledne. Do té doby, ve vyznamném podilu
pripadd, uz ten hostitel zarezervoval jinde, protozZe ten samy
vecCer napsal e-mail tfem restauracim a ta prvni, ktera
odpovédeéla sebejistou, konkrétni odpovédi, ziskala rezervaci
bez ohledu na to, kdo mél skute¢né lepsi jidlo nebo sal.

Namapujte svou cestu od poptavky k rezervaci jako trychtyr,
stejnou disciplinu, jakou jakykoli e-commerce byznys uplatiiuje
na svUj prodejni proces, protoZe presné to to je: poptavka prijata,
odpovéd odeslana, detaily potvrzeny (datum, pocet host,
format, Groven menu), zaloha vybrana, rezervace uzamcena. V
kazdé fazi nékteré poptavky vypadnou — otazka je kolik a proc,
a rychlost je jedina nejvétsi paka, kterou mate na tuto miru

vypadavani.

Vzorec se napfi¢ nezavislymi restauracemi opakuje dost blizko
na to, aby se dal vyjadfrit jako pravidlo: poptavky, na které se
odpovi do hodiny, konvertuji na potvrzené rezervace dvakrat az
tfikrat rychleji nez poptavky, na které se odpovi dalSi pracovni
den, a poptavky ponechané 48 hodin nebo déle konvertuji jesté
0 zlomek méné — &asto pod 10 %. Neni to proto, Ze odpoved
dalSi den je hrubd. Je to proto, Ze hostitel organizujici
skupinovou akci ve vétsiné pripadl porovnava nékolik podnik(
najednou a zarezervuje u toho, ktery jako prvni odstrani
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nejistotu. Rychla, konkrétni, sebejista odpovéd — "ano, 20 lidi
na 14. rozhodné zvladneme, tady je nas soukromy salonek, tady
jsou nase 3 varianty menu, tady je minimalni Gtrata, mam vam
datum rezervovat?" — uzavira obchod pfimo v odpovédi.
Pomala, mlhava odpovéd nechavé oteviené dvefe pro
konkurenta, aby je uzavfel prvni, a kazda dalSi hodina ticha je
hodina, kdy musi hostitel dal hledat.

Vybudujte Sledovac¢ poptavek — nemusi to byt sofistikovany
software; sdilen& tabulka nebo jednoduchy zdznam v jakémkoli
systému, ktery uz pouzivate, funguje, pokud se o néj nékdo
stara. Kazda poptavka se zaznamena ve chvili, kdy dorazi: zdroj
(telefon, webovy formula¥, e-mail, osobni dotaz), datum a Cas
prijeti, datum a €as prvni odpovédi, vysledek (zarezervovano,
odmitnuto hostitelem, vychladlo, stale ¢ekd), a pokud ztraceno,
divod, pokud ho Ize zjistit. Po tfech mésicich poctivého
zaznamenavani budete znéat 2 véci, které témér jisté dnes
neznate: svou skuteCnou konverzni miru z poptavky na rezervaci
a svou skute¢nou prdmérnou dobu odpoveédi. Obé &isla byvaji
horsi, nez majitelé oCekavaji, a obé jsou pfimo napravitelna.

Vybudujte sadu Sablon odpovédi, aby rychlost nezavisela na
tom, jestli nékdo v 23 hodin sepiSe novy, peclivy e-mail —
Sablonu prvni odpovédi pro kazdy format (dlouhy stdl,
poloprivatni, soukromy salonek, pfevzeti), kterou Ize
personalizovat za méné nez 2 minuty: potvrzeni data, potvrzeni
kapacity, kliCova Cisla z pfislusné Karty produktu a pfimy dotaz
na dalSi krok ("mam vam poslat naSe varianty fixniho menu a
zablokovat vase datum odkazem na zalohu?"). Sablona existuje
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presné proto, aby vaSe nejrychlejSi mozna odpovéd byla i vase
nejlepSi mozna odpovéd, ne uspéchana, chuda verze.

Zde je aritmetika, diky které to stoji za prioritizaci nad témér vSim
ostatnim v této knize. Pokud aktuélné dostavéate 100
skupinovych poptavek ro¢né, konvertujete 35 % z nich (35
rezervaci) a vaSe prdmérna rezervace ma hodnotu 1 500 €, je to
52 500 € ro¢niho skupinového pfijmu. Pokud zlepSeni doby
odpovédi a pouziti konzistentnich Sablon zvedne vaSi konverzni
miru z 35 % na 50 % — realisticky vysledek Cisté z rychlosti a
konzistence, na zakladé toho, co jiné restaurace haméfily po
zavedeni této zmény — je to 15 dodatecnych rezervaci rocné, v
hodnoté 22 500 €, zachycenych bez jakékoli zmény v salu, menu
nebo cenach. Je to, témeér bez vyjimky, jedina nejlevnéjsi paka v
celé této knize, protoze nestoji nic nez rychlejsi odpovéd.

MM s

misto, kde trychtyf protékda, a stoji za to sledovat fazi, na kterou
vétsina majiteld nikdy nepomysli mé&fit: co se stane mezi "detaily
potvrzeny" a "zaloha vybrana". Hostitel, ktery stné nebo e-
mailem souhlasil s datem, formatem a cenou, ale jeSté nezaplatil
zalohu, neni vlastné zarezervovan — a rezervace ponechana v
tomto limbu déle nez par dni ma realnou Sanci tiSe vypafit se,
bud protoZe se hostitel rozptylil, nebo protoZe rychlejsi zalohovy
proces konkurenta uzavfel obchod prvni. Zabudujte do svého
procesu jednoduché pravidlo pro sledovani: pokud zaloha
nedorazi do 48 hodin od ustniho souhlasu hostitele s
podminkami, poSlete jedno pratelské, netlacivé pfipomenuti s
primym platebnim odkazem, spiS nez predpokladat, Ze ticho
znamena, ze se rezervace sama dokonci. Tento jeden krok
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sledovani, aplikovany konzistentné, typicky zachrani vyznamny
podil rezervaci, které by jinak byly tiSe ztraceny pfesné v
posledni fazi trychtyfe, poté co byla uz udélana témer veskera
narocna prace vyhrani poptavky.

Stoji také za to auditovat, kam poptavky skutecné prichazeji,
protozZe vétSina restauraci zjisti, Ze o nékteré z nich tiSe pfichazi
jesté driv, nez je vibec ¢lovék uvidi — kontaktni formular, ktery
tiSe posila e-maily do schranky, kterou nikdo denné nekontroluje,
telefonni linka, ktera vyzvani do obsazeného vedouciho salu
béhem vecerniho servisu bez nastaveného hlasového vzkazu,
zprava na socialnich sitich lezici nepfectena v samostatné
schrance od té, kterou vas tym skutecné sleduje. Oprava téchto
tichych anikd, prosté konsolidaci kazdého kanalu poptavek na
jedno misto, které nékdo denné kontroluje, Casto zachraruje
rezervace jesSté predtim, neZ je potifeba jakakoli zména v
rychlosti odpovédi nebo Sablonach.

Tento tyden: Za¢néte zaznamenavat kazdou skupinovou
poptavku, kterd pfijde, at prijde jakkoliv, s ¢asovym razitkem, kdy
byla pfijata a kdy na ni bylo poprvé odpovézeno. Délejte to 2
tydny pfedtim, nez zménite cokoli jiného — potfebujete vychozi
¢islo, nez budete moct dokazat zlepSeni.
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4 FAZE SLEDOVACE POPTAVEK — KDE SE ZTRACI NEJVICE
REZERVACI, JE DRUHA SIPKA

Tento tyden

Zacnéte zaznamendavat kaZzdou skupinovou poptavku s
Casovym razitkem, kdy dorazila a kdy na ni bylo poprvé
odpoveézeno.

a Zauditujte kazdy kanal, kterym by poptavka mohla dorazit —
webovy formuldF, telefonni linka, zprava na socialnich sitich —
a potvrdte, Ze se kazdy dostane k nékomu, kdo ho denné
kontroluje.

Vybudujte Sablonu prvni odpovédi pro kazdy format, kterou Ize
personalizovat za méné nez 2 minuty.

Stanovte pravidlo 48hodinového sledovani pro jakéhokoli
hostitele, ktery Ustné souhlasil s podminkami, ale jesté
nezaplatil zalohu.
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KAPITOLA 8

Prodej firemnimu hostiteli

Dobre udélano je lepsSi nez dobre receno.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Predstavte si kancelafskou manazerku povérenou "néco zafridit
pro 12 z nés ve Ctvrtek" — Ukol, na ktery ji nikdo neskolil, pfidany
k jeji skuteCné pracovni zatézi, pfiemz schvaleni jejiho vlastniho
Séfa zavisi na tom, jak ten veCer dopadne. Restaurace, ktera z
jejiho odpoledne odstrani tfeni, misto aby ho pfidavala, vyhraje
nejen Ctvrte€ni rezervaci, ale i dalsi 4 roky Ctvrtletnich vecefi.

Firemni skupinova rezervace ma konkrétniho kupujiciho, a timto
kupujicim velmi ¢asto neni osoba, ktera se vecefe UCastni. Je to
kancelarska manazerka, vykonna asistentka, vedouci tymu
poZadana "néco zafidit pro 12 z nas ve Ctvrtek" — nékdo
rezervujici jménem kolegl nebo klientd, utracejici firemni penize
a osobné odpovédny, pokud se ten veCer zvrtne. Pochopeni
toho, co tento konkrétni kupujici potfebuje a eho se obava,
méni zplsob, jakym mu prodavate, a je to vyrazné jiné, nez jak

byste stejny sal prodavali rodiné rezervujici narozeniny.

Co firemni hostitel potfebuje, v pfiblizném poradi toho, jak rychle
to potifebuje: jasnou cenu, kterou mdze predlozit tomu, kdo
schvaluje rozpocet, bez tam a zpét dohadovani; menu, které
mUzZe rozeslat koleglm kv(li dietnim poZzadavkim bez ruéniho
preposilani informaci tam a zpét; fakturu, ne Uctenku z karty,
protoze vétSina firem ji vyZaduje pro Gctovani nebo Ucetnictvi; a
ujisténi, Ze logistika — ¢as prichodu, usazeni, jakékoli AV pro
prezentaci nebo proslov — bude prosté fungovat, aniz by ji
musel v redlném case Fidit ten vecer, protoze jeho praci ten
vecer je starat se o kolegy nebo klienty, ne fidit vas pldorys salu.

Ceho se firemni hostitel obava, a to ma stejny vyznam jako to, co
potfebuje: vypadat neprofesionalné pred vlastnim $éfem nebo
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klientem, pokud se néco pokazi; byt obvinén za ucet nad
rozpoctem, pokud skupina volné objednava napoje bez stropu; a
muset za vami honit zakladni informace (menu, dietni formular,
finalni fakturu), které meély byt zaslany proaktivné. Hostitel, ktery
musi dvakrat Zadat o stejny dokument, je hostitel, ktery se tiSe

rozhodne u vas pristi rok nerezervovat, i kdyby samotnéa vecere
probéhla dobfre.

Vybudujte Sekvenci firemniho hostitele — pevnou sadu
kontaktnich bodd, zasilanych proaktivné, ne jen na pozadani, od
potvrzeni az po akci samotnou:

PTi potvrzeni rezervace: poSlete menu (s Urovnémi z Kapitoly 4
jasné nacenénymi) a jednoduchy odkaz nebo formular na sbér
dietnich informaci, ktery hostitel miZe preposlat koleglim, plus
jasné napsané shrnuti minimalni atraty nebo prongjmu salu, uz
probranou zalohu a termin pro finalni pocty.

2 tydny pfedem: kratk& kontrola, ne prodejni tlak — potvrdte, Ze
pocty jsou na dobré cesté, pfipomerite dietni termin, zeptejte se,
jestli potfebuji vytisténé menu k vystaveni nebo jakoukoli
signalizaci (mnoho firemnich hostitel(i oceni malou cedulku s
vyhrazenim s nazvem firmy nebo akce, prakticky bez nakladu

pro vas a s realnou vnimanou hodnotou pro né).

3 az 5 dni pfedem (navazano na vas termin potvrzeni poctd z
Kapitoly 6): telefonat nebo kratky e-mail pfed akci — finalni pocty
uzamcené, finalni dietni seznam potvrzeny, ¢as prichodu a
jakékoli AV nebo prezentacni logistika potvrzena, a jmenovany
kontakt na dany vecCer (idealné manazer nebo kapitan, ktery
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jejich stll skute¢né povede), aby mél hostitel skute¢nou osobu,

na kterou se ten den mdze obratit, ne obecné ¢islo restaurace.

Do 48 hodin po akci: faktura, odeslana promptné a rozepsana
dostatecné jasné, aby nepotfebovala tam a zpét dohadovani ke
zpracovani interné — tento jediny zvyk, zaslany bez pobizeni, je
nepfimérené zodpovédny za opakované firemni rezervace,
protoZe odstrafnuje nejCastéjsi bod tfeni (pomald nebo nejasna
faktura) mezi dobrou vecefi a hostitelem, ktery u vas rezervuje

ZNnovu.

Sekvence firemniho hostitele, bod po bodu

PFi potvrzeni poSlete nacenéné menu, dietni formular a jasné
shrnuti minimalni Gtraty, zalohy a terminu poctd.

a 2 tydny pfedem poSlete kratkou kontrolu potvrzujici poCty a
pfipominajici dietni termin.

a 3 az 5 dni pfedem uskute€néte telefonat pred akci: finalni
pocty, dietni seznam, logistika a jmenovany kontakt na dany
vecer.

o Do 48 hodin po akci poSlete rozepsanou fakturu bez pobizeni.
Zde je, kolik to je hodnotné. Firemni hostitel, ktery ma hladkou
prvni zkuSenost — jasné ceny, Zzadné honéni, promptni faktura

— se spolehlivé stava jednim z nejcennéjSich opakovanych
zéakaznikl v celé budové, protoze firmy poradaji opakujici se
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akce: Ctvrtletni firemni vecere, roéni pohosténi klientd, vanocni
vecCirky, a kancelafska manaZzerka, ktera nasla "misto, které to
prosté zvladne", ma tendenci se k vam vracet vychozi volbou
bez porovnavani nabidek pokazdé znovu. Pokud jeden firemni
hostitel rezervuje trikrat rocné v priméru 1 800 € za rezervaci, za
3 roky udrzeni je to pfes 16 000 € pfijmu vysledovatelného k
jednomu vztahu, ktery jste vybudovali v podstaté dobrou
administrativou, ne ni¢im na talifi.

Stoji za to rozliSovat mezi dvéma archetypy firemniho hostitele,
ktefi se po telefonu prezentuji témeér identicky, ale potfebuji
mirné odliSné zachazeni. Prvni rezervuje rutinni, opakujici se
akci — mésicni nebo Ctvrtletni firemni vecefi — kde na
obeznamenosti a nizkém tfeni zalezi vic nez na novosti, a kde je
vaSim cilem stat se vychozi volbou, u které pfestanou i
porovnavat nabidky. Druhy rezervuje jednorazovou akci s vyssi
sazkou — vecefi s pohoSténim klienta, navstévu vedeni, vyrocni
predavani cen — kde je hostitelova Uzkost podstatné vyssi,
protoZe je toho vic v sazce s tim, aby ten ve€er dobfe dopadl
pfed lidmi, na kterych zaleZi pro jeho vlastni kariéru, ne jen na
moralce tymu. Pro tento druhy typ kratka prohlidka sélu pred
akci, nabidnuta proaktivng, ne jen na pozadani, stoji za 10
minut, které vas to bude stat: nechat hostitele fyzicky vidét stdl,
AV nastaveni a proudéni salu pfedem odstranuje vyznamny
zdroj jeho Uzkosti a je to pfesné ten druh ujiSténi, ktery nervozni
prvni firemni rezervaci proméni v sebejistou opakovanou.

Jeden dalSi detail, ktery stoji za zabudovani do sekvence:
zeptejte se pfimo, ve fazi potvrzeni, jestli by hostitel chtél, aby
finalni faktura byla adresovana na konkrétni oddéleni, nakladové
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stfedisko nebo Cislo objednavky. Zejména vétsi firmy to ¢asto
vyZaduiji, aby faktura mohla byt viibec zpracovana, a zjisténi, ze
chybi, aZ po akci vynucuje trapné, opozdéné doplnéni, které
podkopava hladky, profesionalni dojem, ktery zbytek sekvence
mel vytvorit.

Posledni levny zvyk, ktery stoji za zabudovani sem: vedte
kratkou interni poznamku o kazdém opakujicim se firemnim
hostiteli — jeho obvyklém poctu hostd, jakychkoli stalych dietnich
potfebach napfi€ jeho tymem, jeho preferovaném formatu — aby
druhd a tfeti rezervace pro hostitele vypadaly znatelné snazsi
nez ta prvni, spis nez zacinat cely proces sbéru informaci
pokazdé znovu od nuly.

Tento tyden: NapiSte 3 Sablony kontaktnich bod(i pro Sekvenci
firemniho hostitele — potvrzeni, dvoutydenni kontrolu, telefonat
pfed akci — a zaCnéte je proaktivné posilat u kazdé firemni
rezervace od ted, misto abyste ¢ekali, az vas o to pozadaiji.
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Prvni kroky

NapiSte 3 kontaktni body Sekvence firemniho hostitele:
potvrzeni (menu, dietni formulaf, minimalni Gtrata),
dvoutydenni kontrola a telefonét pfed akci 3-5 dni pfedem.

Poslete rozepsanou fakturu do 48 hodin po akci, bez pobizeni.

Zeptejte se pri potvrzeni, jestli faktura potfebuje konkrétni
oddéleni, nakladové stfedisko nebo Cislo objednavky.

U jednorazové akce s vysokou sazkou proaktivné nabidnéte
kratkou prohlidku salu pred akci.
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KAPITOLA 9

Prodej oslavy

Lidé zapomenou, co jste rekli, lidé
zapomenou, co Jste udélali, ale lidé nikdy
nezapomenou, jak se diky vam citili.

— MAYA ANGELOU
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Predstavte si skupinu dvaadvaceti lidi, pfichazejici na oslavnou
narozeninovou vecefi, pficemz oslavenkyné stale netusi, Ze jeji
sestra zafidila, aby byl cely stdl posazen ¢elem ke dvefim, takze
bude mit pofadny vstup. Jidlo je ten veCer dobré, stejné jidlo
servirované kazdy veCer — ale to, co si ta parta zapamatuje,
vyfoti a poté vypravi trem pratellim, je vstup.

Narozeniny, vyroci, zasnubni vecCere, rodinné setkani u
prilezitosti odchodu rodi¢e do diichodu — tyto rezervace nesou
aplné jinou emoc&ni vahu nez firemni vecere, a jejich dobry prodej
a odbaveni vyZaduje tuto vahu spravneé precist. Hostitel
organizujici Ctyficaté narozeniny svého partnera neporovnava
vaSi minimalni Gtratu s tabulkou tak, jak by to mohla délat
kancelarska manazerka; obava se, jestli veCer bude vypadat
vyjimecné, jestli si to oslavenec skutecné uzije, a jestli bude sam
vniman jako nékdo, kdo zorganizoval nezapomenutelnou akci.

Tato Uzkost je vaSe prileZitost, ne komplikace.

Hostitelé oslav jsou citlivéjSi na cenu nez firemni hostitelé v
absolutnich ¢islech — obvykle utraceji vlastni penize, ne firemni
— ale jsou mnohem méné citlivi na cenu, nez majitelé
predpokladaji, jakmile uveri, Ze vecer skutecné prinese emocni
vysledek, ktery hledaji. Hostitel zaplati podstatné vic za
narozeninovou vecefi, u které je si jisty, Ze bude vyjimecna, nez
za identické menu prezentované bez jakékoli pozornosti
vénované pfilezitosti. Toto je kliCovy poznatek za tim, Cemu tato
kniha Fika Zeb¥ik emoé&nich sazek: sefadte typy oslav, které
hostite, podle toho, jak emo€né vyznamna byva tato pfilezitost

pro hostitele, a pfizplisobte své servisni prvky a dopliky té
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drovni sazky, spis nez uplatiiovat jeden plochy pfistup na kazdy
stdl dvanacti lidi.

x s

Na konci s niz8i sdzkou jsou neformalni skupinova setkani a
nenucené narozeniny — pratelé, ktefi se schazeji, bez silného
pozorna obsluha staci; tézka inscenace zde mlzZe plsobit
prfehnané a jako zbytecny néklad navic. Uprostfed jsou
vyznamné narozeniny, odchody do dlichodu, promoce —
prilezitosti s jasnym oslavencem a skutec¢nou sentimentalni
vahou. Zde maji malé, levné prvky nepfiméreny vyznam: ru¢né
psana kartiCka na stole, kuchyné posilajici zdarma jednoduchy
dezert se svickou, personal informovany o jméné oslavence, aby
byl oslovovan osobné, ne obecné. Na konci s nejvyssi sazkou
jsou zasnubni vecere, vyroci skute€ného vyznamu a rodinna
setkani oznacujici zasadni zivotni pfechod — zde hostitelé
zaplati za skuteCnou inscenaci: soukromy moment pfipitku
koordinovany se salem, konkrétni pisen nebo fotograficky
moment zafizeny pfedem, personalizované vytiSténé menu s

uvedenou prilezitosti.

Zasnuby / zasadni pfechod

Vyznamné narozeniny

Nenucené setkani

Rostouci emo¢ni sazka —

ZEBRiIK EMOCNICH SAZEK — SERVISNi PRVKY BY MELY RUST
SE SAZKOU DANE PRILEZITOSTI
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Vybudujte jednoduchy scénar rezervace oslav, ktery vas
vedouci sélu nebo rezervacni tym dodrzuje u kazdé skupinové
poptavky, ktera zmini pfileZitost: pfimo se zeptejte, jaka je to
oslava (vétSina hostitel(i to ochotné sdéli, a pokud ne, zeptejte
se), zeptejte se, kdo je oslavenec a jak by rad byl pfekvapen
nebo poctén, a nabidnéte relevantni doplfikové menu v tomto
bodé konverzace, spi$ nez to nechat objevit ten veCer. Tato
jedna otazka — "je to na zvlastni prilezitost?" — kladena
konzistentné u kazdé skupinové poptavky, proméni obecnou
rezervaci na personalizovanou jesté dfiv, nez host viibec dorazi,
a nestoji nic nez zvyk se zeptat.

Vybuduijte samotné dopliikové menu jako kratky, nacenény
seznam: lahev prosecca na stole pfi pfichodu (28 €),
personalizovany dezertni talif se vzkazem napsanym cokoladou
(6 € na osobu, nebo zdarma pro party nad urcitou velikosti jako
gesto dobré vile), vytisténé menu s prilezitosti a jmény (v
podstaté zdarma, a nepfimérené oceniovano — hostitelé je foti a
zverfejiuji), cedulka s vyhrazenim se jménem oslavence u vstupu
do sélu (zdarma, 5 minut pfipravy). Zadné z nich nejsou drahé.
VSechny jsou tim typem detailu, ktery se objevi, konkrétné
jmenovan, v pétihvézdickoveé recenzi pozdéji — "meli dokonce
menu se jménem moji mamy na jeji 70. narozeniny" je véta,
ktera proda vic budoucich rezervaci nez témér cokoli, za co
byste mohli zaplatit reklamu.

Spocitejte skutecnou ekonomiku: pokud pfidani zhruba 40 €
skutecné, levné personalizace k prilmérné oslavné rezervaci za
1 200 € vyznamné zvedne vaSe online recenzni skére a pfimo
zvedne vasi miru opakovani a doporuceni hostitelll — hostitelé
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oslav neustale doporucuji dalSi hostitele oslav, protoze "kde jste
tu party pofadali?" je jedna z nejcastéjSich otazek na jakékoli
oslavé — navratnost téch 40 € daleko predci témér jakoukoli
placenou marketingovou investici, kterou mate k dispozici. Jedna
doporucena rezervace rocné od spokojeného hostitele oslavy, pfi
primérné hodnoté 1 200 €, se vyplati tficetkrat tolik, co staly
personalizacni prvky na tficeti samostatnych rezervacich.

Nepfedpokladejte, Ze kazdy hostitel oslavy chce stejny stupen
viditelného pozdvizZeni, a vypéstujte si zvyk se ptat, spis nez
hostitelé organizujici vyznamnou vecefi chtéji, aby si toho sal
v8iml a udélal z toho moment; jini, zejména u soukromé&;jsi
prilezitosti, jako je tiché vyro¢i nebo mensi rodinné setkani po
narocném roce, chtéji vielost a pozornost bez vefejné produkce
— prekvapivy dort pfichazejici s celym salem zpivajicim mize
jeden stdl potésit a viditeIné privést do rozpakil ten dalsi. Jedna
otadzka v okamziku rezervace — "chtéli byste, abychom z toho
udélali moment v sale, nebo to radéji drzet decentné, jen mezi
vasim stolem?" — nestoji nic a pfedchazi nejcastéjSimu
zpUsobu, jakym se dobfe minéné oslavné gesto obrati proti
sobé: personal vysSkoleny "vzdycky udélat sviCku a pisnicku",
uplatfujici to jednotné bez ohledu na to, co by konkrétni hostitel
a oslavenec skutec¢né uvitali.

Stoji za to vyskolit personal, aby si vSimal a zmifioval naznaky
oslavy i tehdy, kdyZ je hostitel pfedem spontanné nezminil — st(ll
Zadajici o svi€ky navic, host viditelné dojaty pfi pfichodu,
kartiCka kolujici kolem, nez zacne jidlo. Tiché slovo vedoucimu

v

sélu v téchto chvilich vdm umozni rozSifit malé, vhodné gesto i u
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rezervace, ktera prisla jako obycejna skupinova rezervace bez
jakékoli zminéné pfileZitosti, a hostitelé, ktefi nepomysleli na to,
aby prilezitost pfedem zminili, jsou ¢asto nejvic pfekvapeni a
nejvic vdécni, kdyz si toho restaurace presto vSimne.

Tento tyden: Pfidejte "je to na zvlastni pfilezitost?" jako
standardni otazku u kazdé skupinové poptavky od ted a sestavte
si doplitkové menu tfi nebo ¢tyr levnych prvki{ s vysokou
vnimanou hodnotou, aby vas tym mél néco konkrétniho
nabidnout ve chvili, kdy je odpovéd ano.

Tento tyden

Pridejte "je to na zvlastni prilezitost?" jako standardni otazku u
kazdé skupinové poptavky.

Zaradte prilezitost na Zebfik emoénich sazek a pfizplisobte
servisni prvky té arovni, spiS nez jeden plochy pfistup.

personalizovany dezertni tali¥, vytiSténé pojmenované menu,
cedulka s vyhrazenim.

Zeptejte se hostitele pfimo, jestli chce, aby z toho séal udélal
moment, nebo to radéji drzet decentné.

a Vybudujte nacenéné doplfikové menu: prosecco pfi prichodu,
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KAPITOLA 10

Kalendar skupinové poptavky

VSechno ma sviij ¢as, a je ¢as pro kaZdou
veéc pod nebem,

— KAZATEL 3:1
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Skupinova a soukroma stravovaci poptavka neni béhem roku
rovnomérna — pohybuje se v predvidatelném rytmu, ktery
vétSina majitell intuitivné citi, ale nikdy ho zamérné
nezmapovala, neocenila ani kolem néj neplanovala kapacitu.
Jakmile ho pofadné zmapujete, pfestanete byt prosincem
pfekvapovani a prestanete v klidném lednu krvéacet, protoZe oba
vidite pfichazet a mlizete kolem kazdého planovat zamérné.

Vybudujte KalendaF skupinové poptavky — mapu vaseho
lokélniho poptavkového vzorce po mésicich, protoze zatimco
obecny tvar je napfi¢ nezavislymi restauracemi pomérné
univerzalni, konkrétni detaily se liSi podle regionu a vasi
konkrétni hostovské zakladny, a stoji za to vybudovat si vlastni,
spis nez predpokladat, Ze vdm sedne obecna Sablona.

Obecny tvar sdileny vétSinou restauraci: naro¢na firemni sezéna
pfes druhou polovinu listopadu do konce prosince, hnan&
firemnimi vecirky a pohosténim klientll, kde poptavka po
soukromych saloncich a prevzetich miZe béZet na nasobky
normalniho mésice a kde, pokud jste do fijna nepredprodali svou
kapacitu, nechavate své jediné nejvynosnéjsSi okno nedostatec¢né
zpenézené. Den matek a rovnocenna data rodinnych pfilezitosti
vytvareji ostry, jednodenni vrchol silné vychyleny k oslavnému
segmentu z Kapitoly 9, u kterého stoji za to planovat konkrétni
fixni menu a personalni plan daleko predem, spis nez
provozovat bézny nedélni servis. Sezéna promoci, Casovana
podle vasSeho lokalniho akademického kalendare, produkuje
shluk rodinnych oslavnych rezervaci za par koncentrovanych
tydnd. Pak, v ostrém kontrastu, opravdu klidné obdobi — bézné
od zacatku do poloviny ledna pfes Unor na trzich se silnou
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prosincovou sezonou Utraty, kde jsou domaci i firemni rozpocty
na zabavu vycerpané a poptavka po skupinovych rezervacich
klesa vyrazné pod svdj roéni primér.

Chyba, kterou déla vétsina maijiteld, je zachazet s kazdym
mésicem stejné: stejna cena, stejna absence proaktivni
propagace, stejny pasivni postoj "k dispozici, pokud se nékdo
zeptd", po cely rok. To je pfesné obracené. Prosinec témér
nepotrebuje Zadny propagacni tlak — poptavka prevySuje
nabidku, takze ukolem je maximalizovat vynos na rezervaci
(sméfovat k vy8Sim arovnim fixniho menu, chranit své nejlepsi
vecery pfed podcenénim), spi$ nez honit objem. Leden a Unor
potfebuji opak: aktivni propagaci a v mnoha pripadech doCasnou
Upravu ceny nebo pfidanou pobidku (bezplatny doplnék, mirné
niz&i minimalni Gtrata) konkrétné na naplnéni vSednich termind,
které by jinak zUstaly zcela prazdné, protoZe prazdna kapacita v
klidném mésici vas stoji stejné fixni rezijni naklady jako kapacita

napinéna lacino.

Zde je propogitany priklad toho, kolik to je hodnotné. Reknéme,
Ze vas soukromy salonek, ponechany bez fizeni, se aktualné
rezervuje na zhruba 60 % dostupnych vikendovych vecerd a 15
% dostupnych vednich vecerl v roénim prdméru — ale tento
pramér skryva skutecny vzorec: prosincové vikendy jsou v
podstaté tydny pfedem vyprodané, zatimco lednové vSedni dny
stoji témér prazdné. Pokud vybudujete kalendar a zareagujete
na néj — uzamcete prosincové rezervace brzy za plnou,
neslevnénou cenu, protoZe to poptavka podporuje, zatimco
spustite cilenou lednovo-Unorovou propagaci (mozna shizenou
Gterni-stfede¢ni minimalni Gtratu, propagovanou konkrétné vici
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vasemu stavajicimu seznamu firemnich hostitel(l z Kapitoly 8,
ktefi mivaji klidn&jsi interni kalendare v prvnim kvartalu a jsou
vnimavi k brzké firemni vecefi v novém roce) — realistickym
vysledkem je zvednuti ro¢ni vSedni obsazenosti soukromého
salonku z 15 % na 30 %, tedy zdvojnasobit ji, Cisté sladénim
vaSeho prodejniho Usili s kalendafem misto uplatiiovani stejného
pasivniho pristupu kazdy mésic.

U sélu, ktery generuje primérné 1 400 € na v3edni rezervaci, je
posun vSedni obsazenosti z 15 % na 30 % napfi¢ zhruba 200
rezervovatelnymi vSednimi dny ro¢né (po zohlednéni zavirek a
svatk() rozdilem mezi zhruba 30 rezervacemi a 60 — 30
dodatecnych rezervaci, v hodnoté 42 000 € za rok, zachycenych
ni¢im jinym nez aktivni propagaci do svych znamych klidnych
mésicl misto ¢ekani, az telefon zazvoni stejnym zplsobem, jako

na to Cekate v prosinci.

Vrstvte do kalendére lokalni akce vedle Sirokého sezénniho
vzorce, protoze ¢asto maji vétsi vyznam pro vas konkrétni tok
rezervaci nez obecny tvar, ktery sdili kazda restaurace.
Nedaleké konferenéni centrum nebo vystavni hala, kalendar
zapasl mistniho sportovniho klubu, znamé datum vyroéni
vecefe nedalekého zaméstnavatele, promocni vikend skoly nebo
univerzity — kazdy z nich vytvafFi pfedvidatelny, opakujici se
vzestup skupinové poptavky specificky pro vasi lokalitu, ktery
obecny oborovy kalendar nikdy nezachyti, a stoji za to vybudovat
si jednoduchy priibézny seznam téchto dat, jak si jich rok co rok
vSimate, spis$ nez kazdych 12 mésicl znovu objevovat stejny
vzorec pfekvapenim. Opakujici se vzorec se objevuje u
nezavislych restauraci, které vedou tento typ seznamu: jejich
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jedina nejspolehlivéjSi rocni skupinova rezervace se odviji od
jednoho konkrétniho opakujiciho se lokalniho data, které si
poznamenaly poté, co je jednou zaskocCilo — pevna rocni
konference nedaleké firmy, ve€efe konce sezony mistniho klubu
— a prosté se nasledujici rok proaktivné ozvaly predtim, nez
mohlo byt datum zarezervovano jinde.

Vybudujte kalendar jako Zivy dokument, spi$ nez jednou roc¢né
cvi€eni: aktualizujte ho kazdy leden skutec¢nym rezervacnim
vzorcem pfedchoziho roku vrstvenym proti vaSim predpovédim,
aby se mapa kazdym rokem zpfesfiovala, spiS nez neomezené
spoléhat na vas prvni, nejhrubsi odhad. BEhem tfi nebo Ctyf let
vétSina restauraci zjisti, Ze se jejich kalendar posunul z
rozumného odhadu do opravdu pfesného predik&niho nastroje,
dost pfesného na to, aby kolem né&j s realnou ddvérou planovaly
arovné personalu, vyvoj sezonniho menu a marketingové vydaje,

spis nez reagovat na poptavku poté, co uz dorazila.

Prokfizte kalendar konkrétné se svym personalnim planem, ne
jen s prodejnim a marketingovym Usilim, protoze narocny firemni
mésic se slabou vSedni a la carte poptavkou potfebuje jiné
rozdéleni pracovni sily nez klidny mésic, kde je stejny personal
naopak potfeba pro vikendovy objem hlavniho salu — planovani
obou stran kalendare spolec¢né vyhyba se bézné pasti
prezaméstnanosti kvili skupinovému nardstu, na ktery marketing
uspésné vytvoril poptavku, ale nedostatecné personalni
obsazenosti k tomu, aby ho ten vecCer skute¢né dobfe odbavil.

Tento tyden: Naskicujte si vlastni dvanactimésicni kalendar
poptavky z paméti a loriskych rezervaénich zaznamd, pficemz si

68



oznacte své 2 nebo 3 nejnarocnéjSi mésice a jeden nebo 2
nejklidngjsi. Vyberte si nejklidn&jsi mésic v kalendéfi a
naplanujte jednu konkrétni propagacni akci — e-mail na svdj
seznam firemnich hostitel(i, Casové omezenou snizenou
minimalni Gtratu, prispévek na socialnich sitich cileny na oslavné
rezervace — k provedeni jeSté predtim, nez ten mésic dorazi, ne
az uz zacne.

Prvni kroky

Naskicuijte si dvanactimésicni Kalendar skupinové poptavky z
pameéti a lofiskych rezervaénich zaznamd.

nejklidnéjsi.

konferen¢ni centrum, sportovni zapas, vyroc¢ni vecefi
nedalekého zaméstnavatele.

Naplanujte jednu konkrétni propagacni akci na sv(j nejklidn&jsi
mésic, naasovanou tak, aby probéhla jesté pfedtim, nez ten
meésic dorazi.

a Vrstvte do néj lokalni akce specifické pro vaSi oblast —
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Predobjednavky, diety a problém
poctl

Kdo se nepripravuje, pripravuje se na
neuspéch.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Fixni menu, které jste vybudovali v Kapitole 4, pfinasi svij
provozni pfinos jen tehdy, kdyZz skutecné shromazdite vybéry,
alergeny a uzamcéeny pocet hostd pred dnem servisu — jinak
jste prosté napsali kratSi a la carte menu a stale vSechno
objevujete u stolu. Kuchyné, ktera vybudovala opravdu vynikajici
fixni menu, mlize byt presto ten vecer zaskocena, pokud nikdo
nema systém, jak proménit "budeme mit standardni menu pro
dvaadvacet" v seznam pfiprav, na kterém kuchyné skutecné

mUze planovat.

Vybudujte Formulaf predobjednavky, zaslany hostiteli pfi
potvrzeni rezervace s jasné pfiloZenym terminem — typicky 7 aZz
10 dni pred akci u skupin pod 20 lidi a 10 aZ 14 dni u ¢ehokoli
vétsiho, protoZe vétsi skupiny hostiteli zaberou vic ¢asu honit
kolegy nebo rodinné prislusniky kvli jejich vybérdm. Formular
by mél sbirat, na hosta (ne jen na stdl): vybéry chod( z vasich
arovni fixniho menu, jakykoli alergen nebo dietni pozadavek
jasné uvedeny, ne odvozeny, a jméno, pokud vedete jmenovky
nebo plan usazeni. UdrZujte to opravdu jednoduché — sdileny
odkaz na tabulku, kratky online formulaF, dokonce vytistény list,
ktery hostitel vyplIni ru¢né a vyfoti vam zpatky, vSechno funguje,
pokud je to jeden jasny dokument, spiS nez rozptylena sbirka
zprav a telefonatd v tydnu akce.

Alergeny si zaslouZi vlastni disciplinu, oddélenou od obecnych
dietnich preferenci. Host, ktery fekne "bez ofech(", vam fika
néco jiného nez host, ktery fekne "nemam moc rad houby" —
prvni je bezpecnostni pozadavek, ktery musi dorazit do kuchyné
pisemné a byt zkontrolovan proti skute€nému jidlu, druhy je
preference, kterou Ize zvladnout nahradou toho vecera bez
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zmeény vasi pfipravy. Nenechte tyto véci splynout v neformalni
konverzaci s hostitelem; polozZte otazku na alergeny vyslovné a
samostatné a potvrdte ji zpét pisemné, aby existoval zaznam,
pokud by to bylo nékdy pozdé&ji zpochybnéno.

Termin finalnich poctl je misto, kde skutecné vznika vétsina
provozni bolesti v skupinovém stravovani, a zaslouZi si jméno a
pevnou strukturu: Systém T-minus. V T-minus 14 dni poSlete
formulaf predobjednavky s jasné uvedenym terminem. V T-
minus 7 dni (nebo jakykoli je vas zvoleny termin) se
predobjednavka a dietni seznam uzaviraji — Zadné dalSi zmény
v individualnich vybérech chodd, ackoli celkovy pocet hostl se v
rozumné mife jesté mlze ménit. V T-minus 5 dni se finalni pocet
host(l uzamkne a stane se po¢tem, ktery se Gctuje bez ohledu na
skute¢nou Ucast, pfimo se vazici k podminkam storna a po&tl z
Kapitoly 6. V T-minus 2 dny obdrzi kuchyné svdj finalni pfipravny
list — jeden dokument uvadgjici pfesné pocty chodd podle
vybéru, vSechny alergeny oznacené, a jakékoli poznamky k
Casovani (napfiklad proslov naplanovany pred hlavnim chodem),
které ovliviiuji tempo servisu.
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Systém T-minus, krok za krokem

T-minus 14 dni: poSlete Formular pfedobjednavky s jasné
uvedenym terminem.

a T-minus 7 dni: pfedobjednavka a dietni seznam se uzaviraji
pro individualni zmény vybéru chodd.

a T-minus 5 dni: finani pocet hostll se uzamkne a stane se
poctem, ktery se UcCtuje.

u T-minus 2 dny: predejte kuchyni finalni pfipravny list, s
oznaCenymi alergeny a poznamkami k ¢asovani.

Zde je, proc disciplina terminu zalezi na tvrdych Cislech, ne jen
na principu. Kuchyné pfipravujici se na skupinu 24 hostl s
vybéry uzamcenymi 5 dni pfedem se dokaze efektivné davkove
pripravit: mise en place naporcovany pfesné podle rozdéleni
vybér(l, proteiny objednané podle znamého poctu spis nez
navySeného odhadu. Kuchyné stale hadajici vybéry v den
servisu typicky objednéava o 15-20 % vic, aby pokryla nejistotu —
u skupiny s primérnymi naklady na suroviny 17 € na osobu
napric¢ 24 hosty je to zbyteCnych 70-80 € promarnénych nebo
nevyuzitych zasob na jedné rezervaci, Cisté kvlli tomu, Ze
nemate uzamceny pocet v€as. Napfi¢ 60 skupinovymi
rezervacemi rocné mdzZe toto samotné plytvani vySplhat na
nékolik 1000 eur, navrch ke stresu servisu z improvizace na
posledni chvili.
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Je v tom i lidska stranka, a stoji za to ji pfimo pojmenovat:
hostitelé ¢asto shledavaji pfedobjednavkové formulafe mirné
otravnymi honit od svych hostll, a pokud neudélate termin jasny
a pevny, vyznamny podil ho prosté do vami poZzadovaného data
nevyplni. ReSenim neni zmirnit termin — je to udé&lat ddsledek
jeho zmeskani explicitnim a rozumnym v potvrzovacim e-mailu:
"vybéry odeslané po [datum] se u téchto hostl automaticky
pfepnou na vybér Séfkuchare, aby vaSe akce presto probéhla
hladce." To chrani vasi kuchyni, aniz by trestalo hostitele, a v
praxi se to zfidkakdy uplatiuje, protoZe jasné uvedeni obvykle
staCi k tomu, aby se formuléF vrétil v€as.

Jesté jedna provozni poznamka, ktera Setfi skute€¢né trapeni:
zabuduijte jednoduchou kfizovou kontrolu alergent do svého
prehledu finalniho pfipravného listu, kdy druha osoba — ne jen
ta, kterd formular sesbirala — precte seznam alergen( proti
skute¢né servirovanym jidllim pfed tim, nez servis zacne.
Incidenty s alergeny ve skupinovém stravovani se nepfimérené
odvijeji od informace, ktera byla shroméazdéna spravné, ale
skute¢né nezkontrolovana proti findlnimu planu kuchyné, ne od
informace, ktera nebyla nikdy shromazdéna viibec. Pétiminutové

druhé precteni odpoledne v den akce toto spolehlivé zachyti.

Dejte hostiteli snadny zplsob, jak odpovidat za hosty povéstné
pomalé v odpovidani na formulér, protoze pfedobjednavkovy
systém, ktery predpoklada, Ze kazdy pozvany host promptné
vyplni své vlastni vybéry, podcenuje, jak skupinova logistika ve
skutec€nosti funguje v praxi. Zabudujte jednoduchou vychozi
volbu: hostitel mize odeslat vyb&ry jménem celé party v jednom
sezeni, pokud je to pro néj jednodussi, spiS nez byt povinen

74



pfeposlat individualni odkaz kazdé z Ctyfiadvaceti oddélenych
osob a honit kazdou zvlast. Mnoho hostitell, jakmile je jim tato
moznost nabidnuta, ve skutecnosti preferuje rychly priizkum své
skupiny zpravou nebo osobné a odeslat sdm konsolidovany
formular, protoZe jim to dava kontrolu nad dodrZzenim vaseho
terminu, spiS nez zaviset na kolezich nebo rodinnych
prislusnicich, ktefi mozna nedavaji formulafi restaurace prioritu
tak, jak to del& hostitel. Udélat z toho snadnou cestu, ne
nepohodIinou oklikou, znatelné zlepSuje vasi miru v€asného
dokonceni.

Tento tyden: Vybuduijte si svij Formular pfedobjednavky pomoci
jakéhokoli nastroje, ktery je pro vas nejsnadnéjsi udrzovat —
sdilena tabulka staci na zaCatek — a pfipojte terminy T-minus
vyslovné ke svému standardnimu potvrzovacimu e-mailu

skupinové rezervace od ted.
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Tento tyden

Vybudujte Formulaf pfedobjednavky sbirajici vybéry chodd,
alergeny a jména na hosta, zaslany pfi potvrzeni rezervace.

Stanovte terminy Systému T-minus: formular pfedobjednavky v
T-14, vybéry se uzaviraji v T-7, pocet hostll se uzamkne v T-5,
pripravny list kuchyné v T-2.

Polozte otazku na alergeny vyslovné a samostatné od
obecnych dietnich preferenci a potvrdte ji zpét pisemné.

Zabuduijte kiizovou kontrolu alergend druhou osobou do
prehledu finalniho pfipravného listu pfed servisem.
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KAPITOLA 12

Rizeni vedera: sekvence
skupinové obsluhy

Neplanovani je planovani selhani.

— ALAN LAKEIN

7



Skupina tficeti lidi neni jednodusSe "vic lidi" na sale — je to jina
forma obsluhy, ktera potfebuje vlastni plan, odliSny od toho, jak
vas tym fidi hlavni sél. NejbéznéjSim selhanim je restaurace,
ktera dobfe proda skupinovou rezervaci, vybuduje skvélé fixni
menu, spravné shromazdi predobjednavky a pak fidi samotny
vecer Uplné stejné jako jakoukoli jinou sobotu, pficemZ skupina
je prosté vsazena do bézné obsluhy. Tam se to celé rozpada,
protoze skupina ma svdj vlastni rytmus a vlastni body selhani,
které normalni stl ¢tyf lidi nikdy nepredstavuje.

Vybudujte Kartu Fizeni skupiny — jednoduchou, ¢asovanou
sekvenci specifickou pro danou rezervaci, vytisténou nebo
sdilenou s tymem salu a kuchyni pfed zaCatkem servisu,
pokryvajici vSe od pfichodu po Ucet. Zde je struktura pro
typickou 30hostovou skupinovou vecefi za€inajici v 19:30.

Pfichod, 19:15-19:30: pozdravte hostitele jménem (jen toto
samotné, délané konzistentné, je nepfimérené vnimano a
ocenovano — vétsina restauraci zdravi stll, ne konkrétné
hostitele), potvrdte, Ze finalni uspofadani sezeni odpovida tomu,
co bylo naplanovano, a usadte skupinu do deseti minut od
prichodu. Skupina, kterd postava a €eka na usazeni, ztraci spad
jesté driv, nez jidlo viibec zacne, a pomaly proces usazovani je

jednim z nejcastéjSich ranych bod( tfeni, které hostitelé zminuji
pozdgiji.

Napoje a usazeni, 19:30-19:45: toto okno zaleZi vic, nez vypada.
Ziskejte prvni objednavku napojli do péti minut od usazeni
skupiny — ne nutné celou objednéavku, ale alespon vodu a
aperitiv nebo prvni naliti pfedem dohodnutého napojového
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balicku, aby mél stll néco v ruce, zatimco se sal usazuje a

probiha jakykoli proslov nebo pfipitek pfed vecefi.

Prvni chod, s cilovou pfipravou mezi 19:50 a 20:00: protoze
vybéry byly pfedobjednané (Kapitola 11), kuchyné& mdzZe tento
chod pfipravit, jakmile se stdl usadi, spi$ nez ¢ekat, az budou
individualni objednavky pfijaty a pfedany — toto je jedina
nejvétsi Casova vyhoda, kterou vam dobre fizeny systém
predobjednavek dava oproti improvizované skupinové obsluze, a
stoji za to ji zameérné chranit, spis nez ji nechat uklouznout,
protoZe tym sélu se vychozi volbou vréati k normalnimu tempu
stll po stole.

Hlavni chod, tempovany tak, aby pfistal zhruba 45-55 minut po
odklizeni prvniho chodu, upraveny podle jakéhokoli
naplanovaného proslovu nebo pfipitku — toto je bod ve
skupinové obsluze, kde restaurace nejcastéji ztraci nit, protoze
proslov mdze trvat 5 minut nebo pétadvacet v zavislosti na
fecnikovi, a vaSe kuchyné potfebuje jasny signal (posel diskrétné
kontrolujici s hostitelem, ne hadajici z kuchyné), kdy skutec¢né
pripravit hlavni chody, spiS nez je pfipravovat podle pevnych
hodin bez ohledu na to, co se v sale déje.

Dezert a kdva, s rozhovorem o UcCtu zacCinajicim tady, ne pozdéji
— Kapitola 13 se mechanice platby vénuje dikladné, ale princip
patfi sem: hostitel by nikdy nemél zlstat premyslet ve 22:15, kdy
je skupina pfipravena odejit, jestli je Ucet vyfeSeny, protoze tato
nejistota je jednim z nejcastéjSich zdroji mirné zkazeného konce

jinak dobrého vecera.

79



Karta Fizeni pro skupinu 30 hostt

19:15-19:30: pozdravte hostitele jménem a usadte skupinu do
deseti minut.

a

19:30-19:45: dostarite prvni napoj do ruky do péti minut od
usazeni.

19:50-20:00: pfipravte predobjednany prvni chod, jakmile se
stal usadi.

+45-55 minut: pfipravte hlavni chod, tempovany podle
jakéhokoli naplanovaného proslovu nebo pfipitku.

Dezert a kava: oteviete rozhovor o Uctu tady, ne u dvefi.

Kapitan, ktery sekvenci vedl stokrat, se pfesto tiSe zkontroluje s
hostitelem, nez pfipravi hlavni chody ve vecer s naplanovanym
pripitkem — protoze jednou, kdy pfipravila podle hodin misto
signalu, hlavni chody pfistaly uprostfed proslovu a polovina jidla
na stole vychladla, zatimco vSichni zdvofile pokracovali v
poslouchani.

Kriticka dovednost, kterou tato karta fizeni chranti, je tempovat
skupinu vzhledem ke zbytku sélu, ne izolované. Skupina 30
hostl zabira velky, viditelny blok vasi salové a kuchyriské
kapacity sou¢asné — pokud vaSe kuchyné pfipravi hlavni chod
skupiny presné v okamziku, kdy vas hlavni sal dosahne vlastniho
sobotniho vrcholu, vytvorili jste Gzké hrdlo, které zpomali oboji.
Resenim je zabudovat ¢asovani chod{l skupiny do svého
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predservisniho briefingu stejnym zplisobem, jakym byste
planovali dopad velkého stolu na jakykoli rusny vecer, spiS nez
zachazet se skupinou jako se samostatnou, sobéstacnou akci,
ktera se nahodou kona ve stejné budové.

Priradte skupiné jediny kontaktni bod — obvykle kapitana nebo
starSiho servirku, ne rozdéleny mezi kohokoli, kdo je zrovna
nablizku — protoZe hostitel, ktery v pribéhu vecera fesi otazky
od tfi rliznych servirek, z nichZz Zadn& se nezda znat cely plan, je
hostitel, ktery se neciti opecovany, bez ohledu na to, jak dobré
bylo jidlo. Tato osoba vlastni kartu fizeni, kontroluje se s
hostitelem v pfirozenych bodech pfestavky (po pfineseni prvniho
chodu, pfed dezertem), a je to ta, kdo fidi rozhovor o Uc¢tu na
konci.

Spocitejte skute€nou cenu toho, kdyZ se to udéla Spatné:
skupina, ktera se protahne o 40 minut pfes planovany konec,
protoZe tempo chodd nebylo fizeno podle proslovu nebo
pomalého momentu v kuchyni, neobtéZuje jen tuto skupinu — ve
vecer s druhym posazenim rezervovanym ve stejném prostoru
mUZe opozdéna skupina spustit kaskadovité zpoZdéni nebo
storno druhé rezervace, s realnou cenou na prijmech a druhou
nespokojenou partou navrch. Dobfe fizena karta, konzistentné
dodrzovana, je to, co chrani zbytek harmonogramu vaseho
vecera, ne jen zazitek samotné skupiny.

Informujte svou kuchyni o karté fizeni se stejnou vaznosti, s
jakou informujete sal, protoze servisni plan, ktery sal chape, ale
kuchyné ho nevidéla pisemné&, ma tendenci se rozpadnout
pfesné v okamziku, kdy na tom nejvic zélezi — kdyZ se proslov
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protahne a nékdo musi ucinit rozhodnuti v redlném case o
pozdrZeni hlavnich chodu. Vytisknéte kartu fizeni a vyveéste ji v
kuchyni pro jakoukoli skupinu nad 20 hostt, ne ji jen predejte
tymu salu, a projdéte Séfkuchare Casovanim verbalné na
pfedservisnim briefingu, spi$ nez pfedpokladat, Ze pisemny list
sam bude precten a vstieban béhem rusného obdobi pfiprav.
Restaurace, které vedou velké skupiny nejhladCeji, jsou bez
vyjimky ty, kde kuchyné a sél pracuji se stejnym dokumentem a
stejnym pochopenim toho, co "pfipitek zacind" nebo "jsou
pfipraveni na hlavni chody" skute€né znamend pro ¢asovani,
spiS nez aby kazda strana hadala, co déla ta druha.

Tento tyden: Vybudujte Sablonu Karty fizeni skupiny, kterou
mUZete vyplnit pro jakoukoli skupinu nad 15 hostd, s vlastnimi
Casovymi okny pro pfichod, prvni napoj, prvni chod, hlavni chod
a UCet, a pfifadte jediny jmenovany kontaktni bod pro kazdou
skupinovou rezervaci od ted, spi$ nezZ to nechavat na kohokoli,

kdo je zrovna v séle.
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Prvni kroky

Vybudujte Sablonu Karty fizeni skupiny s ¢asovymi okny pro
prichod, napoje, prvni chod, hlavni chod a Gcet.

Prifadte jediny jmenovany kontaktni bod pro kazdou
skupinovou rezervaci nad 15 host.

Vytisknéte kartu fizeni pro kuchyni u jakékoli skupiny nad 20
hostll a projdéte $éfkuchare ¢asovanim na predservisnim
briefingu.

Zabudujte ¢asovani chod® skupiny do svého piedservisniho
briefingu, aby se nesrazilo s vrcholem hlavniho salu.
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KAPITOLA 13

Uget: déleni, spropitné a platba

Konec dobry, vsSechno dobré.

— WILLIAM SHAKESPEARE
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Jediny nejnapjatéjSi moment ve skupinovém stravovani,
restaurace za restauraci, je konec vecera: jeden Gcet, stdl
dvanacti lidi a mumraj karet, hotovosti a "kdo dluzi co", ktery
dokéze zkazit 40 minut jinak vyborné obsluhy péti minutami
zmatku. Zvladnéte to Spatné a bude to posledni véc, na kterou si
skupina vzpomene. Zvladnéte to dobfe a nikdo si toho ani
nevsimne, coz je pfesné ten vysledek, ktery chcete.

Reseni zadina jesté predtim, nez skupina vibec dorazi, ne u
stolu, kdyZ pfijde UcCet. Rozhodnéte se pro svou platebni
politiku pro skupinové rezervace a jasné ji uvedte v potvrzeni: je
to ujednani jednoho platce (hostitel plati cely tcet, jednotlivi
hosté se s hostitelem vyrovnavaji zvlast, mimo restauraci),
predem dohodnuté rovné déleni (celkova suma délena poctem
hostl, Gétovana na individualni karty ten vecer), nebo oteviené
ujednani, kdy si hosté vyrovnavaji své vlastni podily u stolu.
Kazdé je legitimni; skuteény problém zptlsobuje nerozhodnuti
predem a zjiSténi oCekavani skupiny az ve chvili, kdy dorazi
Ucet.

U skupin nad zhruba 15 lidi volte vychozi volbou politiku jednoho
platce, kdekoli to hostitel akceptuje, a uvedte to jako svij
standardni pfistup v potvrzovacim e-mailu, spiS nez to
prezentovat jako omezeni: "u skupin této velikosti Zzadame, aby
byla skupina vyrovnana jednou platbou na konci vecera, aby
servis pro vas a zhytek salu plynule pokracoval — jednotlivi
hosté jsou samozfejmeé vitani, aby se s hostitelem vyrovnali
zvIast." Vétsina hostitell, jakmile je to rAamovano jako ochrana
jejich vecCera, ne omezeni jejich moznosti, to ochotné akceptuje,
protoZe alternativa — 12 oddélenych platebnich terminal(
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kolujicich kolem stolu ve 22:30 — vlastné neni to, co by vétSina
hostitelll stejné chtéla; je to prosté to, co se stane vychozi
volbou, kdyZ nikdo nenavrhl nic lepSiho.

Predautorizace fesi riziko, které tato politika hostiteli pfinasi:
pokud se hostitel zavazuje zaplatit jeden Ucet za skupinu, jejiz
kone¢nou spotiebu nemize piné kontrolovat (otevieny bar, hosté
objednavaijici kola navic), pfedautorizovana blokace karty na
arovni vasi minimalni Gtraty, vybrana pfi rezervaci nebo
prichodu, chrani obé strany — restaurace ma jistotu, Ze ucet
bude pokryty, a hostitel méa jasny strop, se kterym souhlasil, spi$
nez otevienou expozici. Uvedte to jasné jako soucast svych
standardnich podminek, ne jako pfekvapeni vyskocCivsi u stolu.

Spropitné u fixnich menu potfebuje vlastni explicitni politiku,
protoZe je to jeden z nej¢astéjSich zdrojl zmatku a prilezitostneé i
nevole mezi vaSim vlastnim personélem, pokud je ponechano

nejednoznacné. Rozhodnéte se, jestli je servisni poplatek

vvvvvv

N1

nejjednodussi jak pro hostitele, tak pro personal), automaticky
pridavany v uvedeném procentu na skupinovych Gétech nad
urcitou velikost, nebo ponechany zcela na uvazeni hostitele — a
jasné uvedte, kterou variantu zvolite, v potvrzeni a znovu na
finalnim G¢tu, rozepsanou, ne skrytou. Skupinovy Ucet, ktery
prijde s nevysvétlenou polozkou servisniho poplatku, o niz
hostitel pfedem nebyl informovan, je legitimnim zdrojem Spatné
recenze, zcela pfedejitelnym jednou vétou ve vasem
potvrzovacim e-mailu.
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Vybudujte Platebni scénar, ktery vas personal pouziva v
samotném okamziku vyrovnavani skupinového Uctu, protoze i s
jasnou politikou uvedenou predem tézi zivy okamzik z
konzistentni, sebejisté prezentace: pristupte k hostiteli diskrétné,
mimo dosah stolu, pokud to sal umozuje, predlozZte Ucet uz
rozepsany proti pfedem dohodnuté minimalni Gtraté nebo Grovni
menu, potvrdte zachazeni se spropitnym nebo servisnim
poplatkem v jedné jasné vété a zpracujte platbu diskrétné, spis
nez z toho udélat viditelnou produkci u stolu — hostitel, ktery
chtél zaplatit potichu, aniz by zbytek skupiny sledoval transakci,
by to mél mit moznost udélat.

Zde je Ciselny argument pro to, udélat to spravné. Pokud vas
Spatné zvladnuty moment Uctu stoji byt jen jednu hvézdicku v
recenzi, ktera by jinak byla pétihvézdickova, a tuto recenzi ¢te
konzervativné nékolik set potencialnich hostl za dobu jeji
Zivotnosti na platformé, nasledné naklady jediné predejitelné
Spatné recenze daleko prevySuji 5 minut planovani, které by ji
zabranilo. Naopak hostitel, ktery pozdéji konkrétné zmini v
recenzi "UCet byl tak snadny, prosté se o to postarali”, popisuje
zazitek natolik neobvykly ve skupinovém stravovani, Ze se stava
skutec¢nym rozliSovacim prvkem hodnym reklamy — fada
restauraci ted uvadi svlj pfistup jednoho platce s pfedem
dohodnutym fakturovanim pfimo na své strance soukromého
stravovani, protoZe hostitelé, ktefi se jinde spalili chaotickym
uctem, aktivné hledaji restauraci, ktera toto vyreSila.

Vyskolte svlij tym specialné pro nepfijemnou variantu tohoto
momentu, kterd vétSinu personalu zaskoci: hostitele, ktery jesté
predtim, neZ jidlo viibec zacne, tiSe naznaci, Ze nechce, aby
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jeho hosté védeli, ze plati ucet. To je bézné pfi rodinnych
oslavach a mezi skupinami blizkych pratel, a vyZaduje to Groven
diskrétnosti prfesahujici pouhé tiché zpracovéani platby na konci:
znamena to, Ze karta hostitele by nikdy neméla byt viditelné
vyZzadana u stolu pfed skupinou, jakakoli pfedautorizace by méla
byt zafizena soukromé pfi pfichodu nebo dokonce pfedem
telefonicky, a jakékoli kontroly ohledné Gétu v pribéhu vecera by
se mély dit tplné mimo dosah stolu. Personal neinformovany o
tomto konkrétnim scénafi se s dobrymi umysly nékdy zeptéa
"méam prinést UcCet ke stolu?" pfed celou skupinou, ¢imz zrusi
pfesné tu diskrétnost, kterou hostitel cely ve€er organizoval, aby
ji ochranil — malé prehlédnuti, které si hostitel pamatuje
mnohem déle, nez kvalitu jakéhokoli jednotlivého jidla.

Pfedstavte si otce, ktery si tiSe pfedautorizuje kartu telefonicky 2
dny pfed promocni veCefi své dcery, konkrétné proto, aby nikdo
u stolu nevidél transakci. Dobfe minéna nova servirka,
nevédoma toho ujednani, se vesele zepta "kdo si dnes vecer
vezme Ucet?" pred celou partou — moment, ktery si otec stravil

tyden ochranou, zruSeny jednou vétou.

Tento tyden: NapiSte svou platebni politiku v jednom odstavci —
jeden platce nebo déleni, pfedautorizace pro skupiny nad vami
zvolenou velikost, zachazeni se spropitnym — a pfidejte ji jako

standardni fadek do kazdého skupinového potvrzeni od ted, spis
nez to nechat objevit u stolu ten vecer.
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Tento tyden

Rozhodnéte se pro svou platebni politiku — jeden pléatce,
pfedem dohodnuté rovné déleni, nebo oteviena — a vychozi
volbou zvolte jednoho platce pro skupiny nad zhruba 15 lidi.

a Pfidejte pfedautorizaci na Grovni vasi minimalni Utraty do svych
standardnich podminek pro vétsi skupiny.

n Jasné uvedte své zachazeni se spropitnym/servisnim
poplatkem v potvrzeni a znovu, rozepsané, na finalnim actu.

u Napiste Platebni scénaf, ktery vas personal pouziva u stolu,
vCetné diskrétniho zachazeni s hostitelem, ktery nechce, aby
hosté védeéli, ze plati ucet.

</content>
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KAPITOLA 14

Napojové balicky a utrata za bar

Ve viné je pravda.

— PLINIUS STARSI
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Utrata za bar u skupinové rezervace je bud vasi nejlepsi marzi,
nebo vasi nejvétsi bolesti hlavy, a to, ¢im z toho se stane,
rozhoduje témér vyhradné to, jestli mate pfedem dohodnuty
napojovy baliCek jesté pfedtim, nez skupina dorazi. Otevieny bar
bez planu — "prosté vedte UcCet a vyrovname se na konci" —
pravidelné prinasi jeden ze dvou Spatnych vysledk(: skupinu,
ktera pije skromné, protoZe ji nikdo aktivné nic nenabizi, ¢imz se
nechava realny pfijem na stole, nebo skupinu, ktera pije hodné a
na konci veCera vyprodukuje Ucet za bar, ktery hostitele Sokuje a
zkazi rozlouceni, bez ohledu na to, jak dobré bylo jidlo.

Pfedem dohodnuty napojovy baliCek fesi oba problémy najednou
a stoji za to ho budovat se stejnou promyslenosti jako vase
arovné fixniho menu. Strukturujte ho, podobné jako jidlo, do
arovni: doméci balicek (doméci vino, pivo, nealkoholické napoje,
uvitaci sklenka prosecca, ocenény na osobu za pevnou dobu —
obvykle délku jidla), prémiovy baliCek (lepSi vybér vin, Sirsi
nabidka lihovin, pfipadné konkrétni koktejl) a nejvyssi nebo
zakéazkovy baliCek pro hostitele, ktefi chtéji néco konkrétniho
(parovana vina ke kazdému chodu, signature koktejl vytvoreny
pro tuto pfileZitost).

Oceiite balicek podle skute€nych spotfebnich dat, ne odhadu.
Vytahnéte svych poslednich 20 skupinovych rezervaci s
otevienym barem a spocitejte skute¢nou priimérnou Utratu na
osobu za jidlo a piti zvlast — vétSina restauraci, kdyZ toto €islo
skutecné spocita, je prekvapena zjisténim, Ze jejich primérna
skupinova Utrata za bar se pohybuje mezi 18 € a 30 € na osobu
na tfihodinovou vecefi, v zavislosti na davu a pfilezitosti. Ocerite
svllj domaci napojovy balicek mirné pod timto primérem (aby to
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bylo pro hostitele snadné "ano", protozZe se to ¢te jako vyhodna
nabidka vzhledem k tomu, kolik typicky stoji otevieny bar),
pfiCemz zajistite, Ze skute¢né naklady na nalévani balicku stale
poskytuji vasi cilovou marzi.

MODEL NAPOJOVEHO BALICKU

Cena bali¢ku na osobu — Naklady na nalévani
na osobu = Pfispévek na osobu

Zde je Model napojového bali¢ku propocitany na skute¢nych
Cislech. Reknéme, Ze va3e data ukazuji primé&rnou Gtratu za
otevieny bar na skupinovych akcich na trovni 24 € na osobu.
Oceirite svij domaci bali¢ek na 22 € na osobu za tfihodinové
okno. Skute¢né naklady na nalévani proti vybéru domaciho vina,
piva a nealko napojli se typicky pohybuji mezi 20-24 % této
maloobchodni ceny — nazvéme to 5 € na osobu — coz vam
dava prispévek 17 € na osobu, pomér marze (76 %), ktery
pohodiné predc¢i vasi marZzi na jidle a také vétSinu vasi a la carte
marze na baru, protoze predem dohodnuty bali¢ek vam
umoznuje pfesné kontrolovat, co se naléva, spiS neZ reagovat na
individualni objednévky, které by se mohly klonit k prémiovym
lihovinam, které byste individualné nacenovali jinak. U skupiny
24 lidi samotny tento baliCek pfispiva 408 € — Casto vynosnéjsi,
na hodinu servisu, nez jidlo.

Oteviené bary se kazi ze specifického, opakovatelného divodu:
bez balicku hosté vychozi volbou objednavaji to, co by normalné
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objednali individualng, za vasi normalni cenu za napoj, a vas
personal stravi vecer pfijimanim a doruc¢ovanim proudu
oddélenych malych objednavek, spi§ nez mnohem efektivnéjSim
vzorcem obsluhy, ktery balicek umoznuje (pfedem nalité uvitaci
napoje, pevny vinny servis béhem jidla, jednoducha posledni
runda pro cokoli navic). Naklady na praci provozovani
nestrukturovaného otevieného baru pro skupinu 24 hostt, jen v

Case servirky, jsou typicky vyrazné vySsi nez provozovani
pfedem dohodnutého bali¢ku, navic k cenovému riziku.

Existuje skute€né riziko na druhé strané, které stoji za to poctivé
pojmenovat: balicek ocenény pfilis velkoryse, nebo hostitel
vyjedndavajici ujednani "vSechno v cené, co chté&ji" bez jasného
stropu, miiZe vytvorit skutecné ztraty, pokud skupina pije vyrazné
nad to, co baliCek pfedpokladal. Chrarite se proti tomu stejnym
zpUsobem, jakym chranite minimalni Gtratu za jidlo — jasné
uvedte, co baliCek zahrnuje (konkrétni vina, konkrétni lihoviny,
ne "cely bar"), omezte dobu trvani a méjte jasnou, predem
dohodnutou cenu za cokoli objednané nad ramec balicku (lAhev
prémiového vina, které neni zahrnuté, kolo konkrétniho koktejlu),
aby nebyla Zadna nejednoznac¢nost, pokud stdl bude chtit v
poloviné veCera upgradovat.

Spocitejte ro¢ni dopad: pokud aktualné provozujete oteviené
bary u vétSiny skupinovych rezervaci a pfesunete i jen 70 % z
nich na strukturovany bali¢ek ocenény vysSe uvedenou metodou,
a bali¢ek zvedne vas primérny prispévek z baru na osobu i jen o
4 € ve srovnani s vasim historickym prlmérem otevieného baru

(diky lepsi kontrole nakladd, ne diky vy$Sim cenam), u 60
skupinovych rezervaci ro¢né s primérem 22 hostl je to pfes 5

93



000 € dodatecného ro¢niho pfispévku jen z barové obsluhy —

zachyceného strukturou, ne zvySovanim cen hostiim.

Zvazte vybudovani Ctvrté, jednodussi moznosti vedle svych tfi
napojovych drovni: jednoduchy vinny listek na lahve nabizeny
hostitel(im, ktefi konkrétné chtéji vybrat vlastni vina, spi$ nez
akceptovat kuratorovany balicek, protoZe vyznamna mensina
ktery se osobné vyzna ve viné — tuto kontrolu aktivné chce a
pociti se pfehnané fizena, pokud je balicek prezentovan jako
jedind mozZnost. Nabizet to jako jasné signalizovanou alternativu,
spis nez ji zminovat jen tehdy, kdyZ se hostitel ohradi, brani
tomu, aby baliek plsobil jako omezeni misto pohodli. V praxi si
vétSina hostiteld stale vybere balicek, jakmile je dobre
prezentovany, pravé proto, Ze odstranuje rozhodnuti, které nutné
necekali, Ze budou muset ucinit jménem velké skupiny — ale
restaurace, které alternativu oteviené nabizeji, mivaji méné
hostitell, ktefi se ji citi sevieni, coZ se asem projevuje v jazyce
recenzi.

Prehodnocujte ceny svého bali¢ku se stejnou frekvenci, s jakou
prehodnocujete naklady na jidlo, ne méné Casto, protoze inflace
nakladd na napoje — zejména na viné — se mliZe pohybovat
rychleji a méné predvidatelné nez naklady na jidlo, a balicek
spravné nacenény pfed osmnacti mésici proti vinnému listku
konkrétniho dodavatele mize tiSe ztracet marzi, pokud se ten
listek mezitim zménil, aniz by ho nékdo znovu proti nému
prepocital.
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Tento tyden: Vytahnéte svych poslednich 20 skupinovych
rezervaci s otevienym barem a spoditejte skute¢nou primérnou
Utratu na osobu za napoje. Pouzijte toto Cislo k ocenéni
jednoduchého dvouuroviiového napojoveho balicku a nabidnéte
ho jako vychozi mozZnost u svych dalSich péti skupinovych
poptavek, misto abyste vychozi volbou zvolili otevieny bar.

Prvni kroky

Vytahnéte svych poslednich 20 skupinovych rezervaci s
otevienym barem a spocitejte skute¢nou primérnou Utratu na
osobu za napoje.

Ocerite domaci a prémiovy bali¢ek mirné pod timto primérem,
ovérené proti vasi cilové marzi nakladd na nalévani.

stanovte pfedem dohodnutou cenu za cokoli objednané nad
jeho ramec.

Nabidnéte balic¢ek jako vychozi moznost u svych dalSich péti
skupinovych poptavek, s vinnym listkem na lahve k dispozici
pro hostitele, ktefi chtéji kontrolu.

° Jasné uvedte, co kazdy bali€ek zahrnuje, omezte dobu trvani a
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KAPITOLA 15
Uplna pfevzeti: prodej celé
restaurace

VSechno ma cenu, a vSechno stoji za to, co
Jje jeho kupujici ochoten za to zaplatit.

— PUBLILIUS SYRUS
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Uplné prevzeti — celé restaurace, uzaviena vdem kromé host(
jednoho hostitele, na jeden ve€er — je jednotliva rezervace s
nejvy3si hodnotou, jakou vase restaurace miZe pfijmout, a je to
také ta, kterou vétsina majiteld ocenuje nejhdr, protoZe cenova
logika je skutecné jina nez u kazdého jiného formatu v této knize
a vétSina majitelli vychozi volbou prosté $kaluje své normalni
uvazovani o minimalni dtraté, coz podceriuje, kolik by tplné
prevzeti skutecné mélo stat.

Zacnéte Cislem, které musi Uplné prevzeti predcit jeSté pfedtim,
neZ ho vilibec stoji za to zvazovat: vas bod zvratu pro bézny
vecer daného konkrétniho dne v tydnu a sezény. Vezméte sv(j
prdmérny prijem, feknéme, za patecni vecer ve své
nejvytizengjsi sezoné, a s nim spojené proménné naklady (jidlo,
piti, hodinova prace Skalovana na typicky pocet hostd toho
veCera) — mezera mezi pfijmem a témito proménnymi naklady
je prispévek, ktery by ten vecer normalné vygeneroval. Upiné
prevzeti musi toto Cislo alespon vyrovnat, protoZe jinak jste
finanéné na tom h¥, nez kdybyste prosté provozovali normalni
patek, jesté predtim, nez zohlednite naruseni spojené s
vyprazdnénim celé své existujici rezervacni knihy, abyste pro to
udélali misto.

Ale UplIné pfevzeti by nemélo byt ocenéno na prosté vyrovnani
— mélo by nést skute¢nou prémii za exkluzivitu, protoze
prodavate néco, co nenabizi Zadny jiny format v této knize:
totalni soukromi, moznost cely sal kompletné pfeusporadat a
zaruku, Ze nebude pfitomen Zadny jiny host. Hostitelé, ktefi
chtéji Uplné prevzeti — typicky u vyznamné oslavy, dllezité
firemni akce, nebo obcas u nataceni filmu nebo foceni — ve
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velké vétsiné pripadd neporovnavaji cenu vici vasemu
normalnimu patecni pfijmu; porovnavaji to s jinymi vyhradné
uzivanymi prostory, kde je prémiové ocenovani za exkluzivitu
normou, ne vyjimkou.

Vybudujte Model ocenovani prevzeti jako: (pfispévek bézného
vecera) + (prémie za exkluzivitu, typicky 40-80 % tohoto
prispévku, Skalovana podle toho, jak obtizné je toto datum
presunout) + (jakékoli dodatecné naklady specifické pro pfevzeti
— prodlouzené hodiny, sestaveni zakazkového menu, dodatecny
bezpelnostni personal nebo Satna pro vétsi nez obvyklou
jednotlivou akci).

MODEL OCENOVANi PREVZETI

Pfispévek bézného vedera + Prémie za
exkluzivitu (40-80 %) + Naklady specifické pro
prevzeti = Cena prevzeti

Propocitany priklad: vas typicky patecni prispévek dosahuje 4
200 € (po proménnych nékladech, ve vecer se zhruba 130 hosty
ve dvou obratech pfi vasi primeérné Gtraté). Hostitel chce Uplné
prevzeti pro tento patek na oslavu s 90 hosty. Nastavte cenu na
4 200 €, pfidejte 60% prémii za exkluzivitu (2 520 €, odrazejici,
Ze se jedna o obtizné presunutelné vrcholné datum) pro
mezisoucet 6 720 €, pak pridejte naklady specifické pro prevzeti
— prodlouzené zakonéeni do plinoci vyZadujici dodatecné
hodiny personélu (480 €) a sestaveni zakazkového menu (uz
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ocenéné zvlast' v cateringovém poplatku na osobu) — ¢imz
dojdete k poplatku za pfevzeti, pfed jidlem a pitim, které se uctuji
navrch, zhruba na 7 200 €.

Cislo, které si majitelé dlisledné pogitaji Spatné&, je naklad na
"odmitnuté hosty", a zaslouzi si explicitni G¢tovani, ne jen letmou
myslenku. UpIné prevzeti ve vas nejlepsi vecer v tydnu
znamena, ze kazdy staly host, ktery by pfiSel, kazda existujici
rezervace v knize na dané datum a kazda nova poptavka, ktera
na dané datum prijde v pribéhu tydn( ¢i mésicl do doby konani
prevzeti, je odmitnuta nebo pfesunuta. Pokud vaSe patecni
vecery nesou vyznamnou zakladnu vérnych stalych hostd, ktefi
oCekavaji, ze dostanou stdl, opakované vytlacovani z nich kv(li
uplnym pfevzetim — dokonce i dobfe placenym — nese
dlouhodobgéjsi naklad na vztah, ktery se v samotné P&L linii
prevzeti neobjevi, ale nakonec se projevi v oslabeni vaSich

stalych hostd.

To je dlvod, pro¢ je poctiva odpovéd na "mél bych toto pievzeti
prijmout" nékdy ne, a explicitni vybudovani tohoto Usudku je
hodnotnéjSi nez honba za kazdou poptavkou o prevzeti, ktera
prijde. UZiteCné praktické pravidlo: vyhradte Uplna pfevzeti pro
své skutecné nizkopoptavkové vecery (klidné pondéli nebo
utery, kde je vytlaceny pfijem od prichozich hostd minimaini a
Zadna zakladna vérnych stalych hostd neni narusena), pokud
nabizena prémie za vysoce poptavkovy vecer neni dostate¢né
velkd — navrhoval bych alespori rozsah prémie 60-80 %, ne
dolni hranici — aby skute¢né kompenzovala jak pfimy naklad
obétované prileZitosti, tak hdre vycislitelny naklad na vztah

spojeny s vytla¢ovanim vasich stalych hostd.
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Provedte porovnani poctivé napfic¢ celym rokem: restaurace,
kterd pfijima kazdou poptavku o pfevzeti bez ohledu na vecer, s
cenou na plochou, skromnou prémii, Casto zjisti, Ze jeji vysoce
poptavkové pate€ni a sobotni pfevzeti generuji méné
kombinované hodnoty, nez by prosté provozovani téchto vecerd
normalné pfineslo, jakmile se zapocita efekt vytlacenych stalych
hostl a efekt odmitnutych poptavek, zatimco restaurace, ktera
vyhrazuje pfevzeti pro skute¢né klidné vecery a ocenuje
vikendové prevzeti prémii dostate¢né strmou na to, aby
skute¢né kompenzovala, zachyti plnou hodnotu prevzeti bez
rozleptani svého hlavniho byznysu.

Vybudujte jednoduchy interni kontrolni seznam jesté predtim,
nez souhlasite s jakymkoli pfevzetim, protoZe model ocefiovani z
této kapitoly vas chrani jen tehdy, pokud ho skute¢né nékdo
provede jeSté predtim, nez je datum ustné prislibeno nadSenému
hostiteli. Nejprve si potvrdte datum proti své existujici rezervacni
knize — "klidné atery", o kterém jste pfedpokladali, Ze je volné,
mdZe uz nést mensi skupinovou rezervaci nebo sérii stalych
stold, které by samy musely byt pfevzaty nebo pfesunuty, coz
meéni vaSe skutecné Cislo vytlaceného pfijmu. Potvrdte, Zze vaSe
kuchyné a sal skute¢né mohou personalné obslouzit konkrétni
pozadavky prevzeti — prodlouzeny ¢as ukonceni, zakazkové
menu, jednotlivy servis vétsi nez vas normalni vzorec hostdl —
aniz byste prosté presouvali personal ze smeény, kterd uz byla
plné vytizena jinde. A potvrdte, Ze vlastni oCekavani hostitele
ohledné exkluzivity odpovidaji tomu, co skute¢né nabizite:
"Uplné prevzeti", které stale umoZnuje dodavky, jiny personal
pohybujici se servisnimi zénami, nebo sekci, o které hostitel
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nevédél, Ze zlstava viditena z ulice, je nesoulad, ktery stoji za to

vyjasnit jeSté pfedtim, neZ vezmete zalohu, ne aby ho hostitel

objevil ten vecer.

Tento tyden: Spocitejte si vlastni €islo pfispévku bézného

vecera pro alespon jeden silny a jeden klidny vecer v tydnu a

pouzijte ho k vybudovani Modelu ocefovani pfevzeti s explicitni

prémii za exkluzivitu pro kazdy z nich, spi$ nez uvadét ceny za

prevzeti z jednoho plochého Cisla bez ohledu na poZzadované

datum.

Tento tyden

Spocitejte si pfispévek bézného vecera (pfijem minus
proménné naklady) pro jeden silny a jeden klidny vecer v
tydnu.

Vybudujte Model ocenovani pfevzeti: pfispévek plus prémie za
exkluzivitu 40-80 % plus jakékoli naklady specifické pro
prevzeti.

Vyhradte Uplna pfevzeti pro skutecné klidné vecery, pokud
nabizena prémie u vysoce poptavkového ve€era nepresahuje
rozsah 60-80 %.

Provedte kontrolni seznam pred prevzetim proti své rezervacni
knize, persondlu a skutecnym ocekavanim exkluzivity hostitele
jesté predtim, nez vezmete zalohu.
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KAPITOLA 16

Navrhovani nebo prestavba
soukromého salonku

Forma nasleduje funkci.

— LOUIS SULLIVAN
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At uz pfestavujete nedostatecné vyuzivanou zadni ¢ast na
rezervovatelny prostor, nebo planujete rozsahlejsi vystavbu,
rozhodnuti o fyzickém designu, ktera ucinite predem, urcuji, jak
dob¥e prodejny a efektivni na provoz bude sél po dalSi léta — a
dobrou zpravou je, Ze vétSina toho, co déla soukromy salonek
skutecné funk&nim, je levnéjsi, nez majitelé predpokladaji,
protoZe prvky s nejvysSi hodnotou zfidka byvaji ty nejdrazsi.

Kapacita je prvni rozhodnuti, a méla by byt stanovena podle
vaSeho realistického cilového formatu, ne podle "kolik zidli se
tam fyzicky vejde". Sél, ktery pojme 40 lidi namackanych na
stojici recepci, ale pohodIné jen 24 na fadnou vecefi s fixnim
menu s prostorem na lokty a pracovnim prostorem pro servirku
kolem stolu, musi byt prodavan jako 24hostova jidelna s
prileZitostnou moZznosti stojici kapacity, ne propagovan podle
svého teoretického maximalniho Cisla, protoze hostitel, ktery
rezervuje na 24 lidi a najde sél stisnény pro tento pocet,
prestoze mu bylo feCeno, zZe pojme 40, bude mit horSi zazitek,
nez by pfinesla poctiva kapacita.

Zvuk je jednotlivy nejméné investovany prvek v designu
soukromych salonk(, a je to zaroven jeden z nejlevnéjSich na
opravu. Sal s tvrdymi povrchy — holé stény, podlaha bez
koberce, vysoky strop — promeéni zivou skupinu 24 lidi ve
skute¢né nepfijemnou hladinu hluku béhem prvni hodiny, a na
rozdil od hlavni jidelny, kde je okolni hluk od jinych stol(l souc¢asti
atmosféry, hluk soukromého salonku nema kam se rozptylit.
Akustické panely, tézké zavésy, koberec a mékky Calounény
nabytek smysluplné snizi dozvuk za zlomek néaklad( jakékoli
strukturalni zmény, a stoji za to je povazovat za nevyjednatelnou
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polozku v jakémkoli rozpocCtu na pfestavbu, ne za dodatecny
napad, pokud zbudou penize.

Audiovizualni moZnosti a obrazovka rozhoduji o tom, jestli viibec
mUZete vérohodné prodavat firemnimu segmentu z Kapitoly 8 —
hostitel planujici prezentaci, moment ocenéni, nebo prosté jen
chtéjici pustit prezentaci fotografii pro oslavu, potfebuje funkéni
obrazovku a jednoduché, spolehlivé pfipojeni (HDMI kabel, ktery
skute¢né funguje, otestovany pred kazdou rezervaci, ma vyssi
hodnotu nez drahy pevny systém, ktery nikdo neudrzuje).
Zakladni obrazovka, slusny reproduktor a jasné oznaceny,
otestovany konektor stoji zlomek toho, co majitelé predpokladaji,
Ze "audiovizualni moznosti" vyZaduiji, a jejich absence vas tiSe
diskvalifikuje z vyznamného podilu firemnich poptavek, které se
na to pfimo ptaji.

Vyhrazend servisni stanice — dokonce mald, diskrétni pfibornik
nebo blizky servisni bod zasobovany konkrétné pro tento sal —
podstatné méni kvalitu obsluhy, protoze servirka pobihajici tam a
zpét do hlavni kuchyné nebo baru kvili kazdé poloZce ztraci ¢as
a pozornost, které by mély jit ke stolu. A na dvefich zalezi vic,
nez jim majitelé pfisuzuji: sél, ktery je technicky oddéleny, ale
nema skutecné dvere, jen otevieny oblouk nebo zavés,
nedodava skutecné soukromi, za které hostitel plati, a hosté ten
rozdil okamzité vS§imnou, at uz dokazou nebo ne vyjadfit, proc se
sal necitil "aplné soukromy".

Vybudujte Kontrolni seznam designu salu pokryvajici
minimalné: realistickou sedaci kapacitu s pohodinym
rozestupem, akustické Upravy, funkéni AV nastaveni s
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otestovanym pfipojenim, blizky nebo vyhrazeny servisni bod,
dvefe nebo skutec¢né vizuélni a zvukové oddéleni od hlavniho
salu, pfiméfené a stmivatelné osvétleni (stmivatelny systém
slouzi jak firemni prezentaci, tak romantické vecefi, kde pevny
jasny strop dobfe neslouzi ani jednomu z nich), a jednoduché,
ale skutecné znaceni nebo vyhrazenou cedulku u vchodu pro
danou skupinovou pfilezitost.

Pro otazku navratnosti — jestli pfestavba nebo vystavba stoji za
kapitadl — provedte jednoduchy model navratnosti: odhadnéte
realisticky ro¢ni pfijem salu, jakmile bude fadné prodavan,
pomoci modeld z pfedchozich kapitol (vase Kalkulacka
minimalni Gtraty aplikovana na realisticky pfedpoklad
obsazenosti z kalendare poptavky z Kapitoly 10), odectéte pfimé
naklady, abyste dosli k ro€nimu pfispévku, a vydélte celkové
naklady na pfestavbu nebo vystavbu timto Cislem ro¢niho
prispévku, abyste ziskali dobu navratnosti v letech.

MODEL NAVRATNOSTI SALU
Néaklady na prestavbu nebo vystavbu +
Realisticky ro€ni pfispévek = Doba navratnosti
(roky)

Skromna pfestavba — akustické Upravy, obrazovka, lepsi
osvétleni, fadné dvefe — s naklady 18 000 €, proti salu
generujicimu realisticky ro€ni pfispévek 35 000 € po fadném
prodeji (pomoci stejné logiky Mezery vynosu salu z Kapitoly 1,
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nyni uzaviené misto oteviené), se vrati za vyrazné méneé nez
rok. Rozsahlejsi strukturalni vystavba s naklady 120 000 € proti
stejnému Gislu prispévku se vrati za zhruba 3 a pll roku — stale
rozumné kapitalové rozhodnuti pro vétSinu nezavislych
restauraci, ale takové, které stoji za to podrobit zatéZovému
testu proti konzervativnimu, ne optimistickému predpokladu
obsazenosti, nez se zavazete. Peclivé pfemyslejte o flexibilité,
nez se zavazete k pevnému usporadani, protoZe nejCasté;si
litost, kterou majitelé hlasi rok po pfestavbé soukromého
salonku, je stavba jen pro jednu konfiguraci — feknéme jeden
dlouhy stdil pro 24 lidi — a poté zjisténi, Ze vyznamny podil
poptavek chce jiny tvar: nékolik kulatych stolli pro firemni vecefi,
kde konverzace lépe plyne v mensich shlucich, nebo
rekonfigurovatelné usporadani pro stojici recepci. Nabytek, ktery
se snadno skladuje a rychle resetuje (skladaci zidle, stoly, které
se rozkladaji nebo do sebe zasouvaji, planek podlahy nakresleny
predem pro 2 nebo 3 standardni konfigurace), stoji relativhé
malo na naplanovani ve fazi designu a je drahé a ruSivé na
dodateCnou Upravu pozdegji. Zeptejte se svych vlastnich
poslednich dvanacti mésicd skupinovych poptavek, jaké
konfigurace byly skute¢né poZadovany, nez finalizujete design,
spis nez prfedpokladat, Ze forméat, ktery osobné povazujete za
nejatraktivnéjsi, je ten, po kterém vaSe skuteCna poptavka nejvic
touzi. Naplanuijte rozpocCet zvlast, a velkoryse, na malé provozni
poloZky, které se zfidka dostanou do pocatecni nabidky
rekonstrukce, ale maji obrovsky vyznam v kazdodennim
pouzivani: vozik velikostné vhodny pro dvefe salu, sklo a nadobi
navic uskladnéné konkrétné pro tento prostor, aby rusny servis
hlavniho salu nikdy nemusel byt vykradan pro pokryti soukromé
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rezervace, a zamykatelna skfifika pro AV kabely a dalkové
ovladace, které se jinak ztrati do prvniho mésice od otevieni
salu. **Tento tyden:** Projdéte si svij soukromy salonek nebo
kandidatsky prostor s vySe uvedenym kontrolnim seznamem a
identifikujte jedinou nejlevnéjSi opravu s nejvyssim dopadem
dostupnou pravé ted — u vétsiny sall je to akusticka Uprava
nebo funkéni AV pfipojeni, oboji dosazitelné za par set eur, ne
rekonstrukéni rozpocet.

Prvni kroky

Projdéte si svdj sal proti Kontrolnimu seznamu designu salu:
kapacita, akustika, AV, servisni bod, skute¢né dvere,
stmivatelné osvétleni, znaceni.

Identifikujte jedinou nejlevnéjsi opravu s nejvySsim dopadem —
obvykle akustickou Upravu nebo otestované AV pfipojeni.

konfigurace salu skutecné pozadované, nez se zavazete k
pevnému usporadani.

Provedte model navratnosti: ndklady na prestavbu délené
realistickym ro€nim pfispévkem po radném prodeji.

a Zkontrolujte svych poslednich 12 mésicl poptavek pro
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KAPITOLA 17

Marketing salu

Pokud strom spadne v lese a nikdo v okoli
to neslysi, vydava zvuk?

— TRADICNI FILOZOFICKE PRIiSLOVi
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Dobre navrzeny, dobfe ocenény soukromy salonek, ktery nikdo
nemUzZe najit, je stale prazdny sal. Soukromé stravovani se
hleda jinak nez normalni restauracni rezervace, a pokud s tim
vas marketing zachazi stejné — zminka pohrbené na vasi
obecné strance "o nas", Zadny vyhrazeny obsah, Zadna jasna
cesta k poptavce — jste neviditelni pfesné pro hostitele, ktefi
aktivné hledaji, kde utratit penize u vas.

Pochopte, jak se soukromé stravovani skute¢né lokalné
vyhledava: hostitelé zadavaji konkrétni, intenzivni fraze —
"soukromy salonek [vaSe meésto]", "restaurace pro firemni vecefi
[vaSe oblast]", "prostor pro oslavu 30. narozenin pobliz mé" — a
ve vétSiné pfipadl hodnoti nékolik vysledkl vedle sebe béhem
stejné kratkeé relace, Casto otevirajice nékolik zalozek. To
znamena, Ze vase pritomnost v soukromém stravovani soutézi
pfimo a bezprostredné s jinymi podniky, ne s vasi obecnou
povésti dobré restaurace, a musi toto konkrétni, izké srovnani

vyhrat na vlastnich podminkach.

Vybudujte vyhrazenou stranku soukromého stravovani na svém
webu — ne odstavec na kontaktni strance, skute¢nou
samostatnou stranku — pomoci Brifu stranky soukromého
stravovani jako své struktury: jasny nadpis pojmenovavajici to,
Co nabizite (ne "akce", coz je mlhavé, ale "Soukromé stravovani
pro 10-40 hostl" nebo néco podobné konkrétniho), fotografie
skutecného salu pfipraveného na skutecnou akci (ne fotku
prazdného salu, ktera potencialnimu hostiteli nic nefekne o tom,
jak bude jeho akce vypadat a jak se bude citit), vaSe menu
formatll z Kapitoly 3 jasné prezentované s kapacitou a startovni
cenou pro kazdy, vaSe arovné fixniho menu z Kapitoly 4 se
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vzorovymi jidly, a jednoduchy formuléf poptavky s nizkym tfenim,
ktery zadéa pfesné informace, které potfebujete k dobré odpovédi
(datum, priblizny pocet host(, prilezitost, preferovany format) a
nic vic — dlouhy formuléf Zadajici nadmérné podrobnosti jesté
predtim, nez hostitel od vas dostal jakoukoli odpovéd, je
vyznamnym zdrojem Ubytku poptavek jesté pfedtim, nez je
poptavka vibec odeslana.

Fotografie si zaslouZzi zvlastni pozornost, protoZze odvadi vic
prodejni prace nez jakykoli jiny prvek na strance. Fotografie salu
uprostied akce — nachystany st(l, teplé osvétleni, idealné s
lidmi na ni (se svolenim) uzivajicimi si skute¢nou oslavu —
potencialnimu hostiteli sdéli "takto bude vypadat vaSe akce"
mnohem Gc€inngji nez Cist4, prazdnd, profesionalné nasvicena
fotka salu, ktera se Cte jako realitni inzerat, ne pozvanka. Pokud
aktualné neméate tento typ fotografie, stoji za to ji specialné
objednat, dokonce i skromny fotoshoot pfi vasi dalSi dobre
nasvicené skupinové rezervaci se svolenim hostitele, protoze
obecna nebo prazdnosalova fotografie je napfic¢ oborem
konzistentné nejslabsim ¢lankem na strdnkach soukromého

stravovani.

Nad ramec vlastniho webu jsou katalogy a platformy pro
objevovani prostor skuteCnym kanalem, ktery stoji za pochopeni,
ne odmitnuti. Hostitelé hledajici soukromé stravovani, zejména u
vétSich nebo vyznamnéjSich akci, Casto prochazeji vyhrazené
katalogové platformy postavené specialné pro tento typ
vyhledavani, stejné jako by host mohl prochazet obecnou
rezervacni platformu pro normalni stll. Pfesné zapsani na téch

relevantnich pro vas trh — se stejnou kvalitou fotografie,
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stejnymi jasnymi informacemi o formatu a cenach jako vase
vlastni strdnka — rozSifuje vas dosah na hostitele, ktefi tam
zacinaji hledat spi$ nez obecnym vyhledavanim na webu, a ve
vétsiné pripadl stoji bud nic, nebo skromnou provizi jen z
rezervaci skute¢né vygenerovanych, coz z toho déla
nizkorizikovy kandl k vyzkouseni.

Vybuduijte plan katalog: identifikujte 2 nebo 3 platformy
nejrelevantngjsi pro vas lokalni trh a typ hosta (trh s vysokym
podilem firemniho byznysu a trh orientovany na oslavy ¢asto
favorizuji rGizné platformy), zajistéte, aby vas zapis na kazdé
odpovidal vaSemu webu kvalitou fotografie a jasnosti cen, a
sleduijte, ze kterého kanalu skute¢né pfisla kazda nova
skupinova poptavka (jednoducha otdzka ve vaSem formuléfi
poptavky — "jak jste se o nas dozvédéli?" — staci), abyste po
par meésicich védéli, které kanaly skutecné konvertuji, ne jen ty, o
kterych jste pfedpokladali, Ze budou.

Spocitejte si Ciselny argument pro investici skute¢ného asili sem:
pokud vaSe aktualni stranka soukromého stravovani generuje,
feknéme, 4 kvalifikované poptavky mésicéné Cisté z organického
vyhledavani a doporuceni, a fadna pfestavba — lepSi fotografie,

v

s

niz§im tfenim — to zvedne na 7 mésicné, Cisté lepsi prezentaci
presné toho samého salu a menu, které uz mate, pfi vasi
stavajici konverzni mife z poptavky na rezervaci z Kapitoly 7 a
prdmérné hodnoté rezervace, tento samotny rozdil mlze
predstavovat desitky 1000 eur dodate¢ného ro€niho
skupinového prijmu, zachyceného Cisté lepSim marketingem
aktiva, které uz existuje.
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Udrzujte svou stranku soukromého stravovani aktualni se
stejnou disciplinou, jakou aplikujete na své bézné menu, protoze
zastarala strdnka — staré ceny, fotka sélu, ktery byl mezitim
prezdoben, telefonni ¢islo manazera, ktery pfed dvéma lety
odeSel — aktivné poskozuje ddvéru presné u téch nejdetailngji
orientovanych hostiteld, ktefi jsou nejnachyln&jsi rezervovat
vyznamnou akci, ktefi si ¢asto vSimnou drobnych nesrovnalosti a
tiSe se ptaji, co jiného miZe byt zastaralé. Nastavte si opakujici
se Ctvrtletni pfipominku, abyste stranku zkontrolovali: potvrdte,
Ze cena stale odpovida vasi aktualni Kalkulacce minimalni Utraty,
potvrdte, Ze fotografie stéle odrazi skuteCny sal, a potvrdte, Ze
formular poptavky stale sméfuje ke komukoli, kdo je aktualné
odpovédny za rychlou odpoveéd. Stranka soukromého stravovani
neni jednorazovy projekt, ktery se dokonc¢i a zapomene; je blizsi
menu, vyzadujici stejnou pravidelnou Udrzbu, a restaurace, které
s ni tak zachazeji, jsou ty, jejichz online pfitomnost a skutecny

zazitek na misté zUstavaji v souladu.

Vedte jednoduchy zdznam o tom, na kterou poptavku mél
konkrétni kus obsahu skute¢né vliv, pokud to dokazete zjistit —
zeptejte se pfimo ve svém formulafi poptavky, nebo se prosté
zeptejte, kdyz mluvite s hostitelem. Za rok vam to jasné fekne,
jestli se vaSe investice do lepSi fotografie, pfestavéné stranky
nebo nového katalogu skute¢né vyplaci v rezervacich, spis nez
vas nechat hadat navratnost marketingovych vydajd, jak jsou
vétSinou nuceny délat nezavislé restaurace u své obecné
reklamy.

Tento tyden: Zauditujte svou aktualni pfitomnost v soukromém
stravovani proti vySe uvedenému Brifu stranky soukromého
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stravovani. Pokud nemate vyhrazenou stranku, je to jednotliva
mezera s nejvysSi prioritou k uzavieni jeSté pred jakoukoli jinou
marketingovou aktivitou z této kapitoly.

Tento tyden

Zauditujte svou pfitomnost v soukromém stravovani proti Brifu
stranky soukromého stravovani: konkrétni nadpis, skutecna
fotografie akci, Menu formatd, Grovné fixniho menu, kratky
formular poptavky.

a Objednejte skutecnou fotografii akci, pokud aktualné pouZivéate
fotky prdzdného sélu nebo stock fotky.

Identifikujte 2 nebo 3 katalogové platformy relevantni pro vas
trh a sladite fotografii a ceny svého zapisu s vlastni strankou.

Pridejte otazku "jak jste se o0 nas dozvedeli?" do svého
formulare poptéavky, abyste sledovali, ktery kanal konvertuje.
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KAPITOLA 18

Skupinové recenze a vracejici se
hosté

Spokojeny zakaznik je ta nejlepsi obchodni
Strategie ze vsech.

— MICHAEL LEBOEUF
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Predstavte si kancelafskou manazerku, ktera rezervuje Ctvrtletni
firemni veCefi a 0 2 dny pozdéji obdrzi kratkou ru¢né psanou
podékovaci karticku jmenujici konkrétni pfipitek, ktery ten vecer
nékdo pronesl. Rezervuje veCefi na dalSi Ctvrtleti ve stejné
restauraci, aniz by se byt jen podivala na jinou moznost — ne
proto, Ze jidlo bylo neporazitelné, ale proto, Ze byt

zapamatovana byla.

Hostitel, ktery zorganizoval jednu GspéSnou skupinovou akci ve
vasi restauraci, je statisticky jednim z nejcennéjsich zakaznikd,
jaké kdy ziskate — ne kvdli hodnoté té jedné rezervace, ale kvdli
tomu, co predpovida o dalSich nékolika letech. Lidé, ktefi
organizuji skupinové akce, mivaji tendenci dal organizovat
skupinové akce: kancelafska manaZerka rezervuje dalSi Ctvrtletni
vecefi, rodina, ktera tam oslavila jednu pfilezitost, se vraci pro
dalSi, parta pratel, ktera tam méla skvélou narozeninovou vecefi,
se vraci pro narozeniny dalSiho pritele. Udrzet si tohoto hostitele,
spisS nez zachazet s rezervaci jako s jednorazovou transakci, je
jedna z nejvic pakovych véci, které v celém tomto byznysu
mdzZete udélat.

Vybuduijte Systém udrZeni hostitelli jako jednoduchou,
zameérnou sekvenci, ktera probéhne po kazdé skupinové
rezervaci, ne ponechanou ndhodé. Do 24-48 hodin po akci
skute€né navazuijici kontakt — ne automatizovana davka
dotaznikl, osobni zprava od kohokoli, kdo vecer vedl, nebo od
manazera, ktery rezervaci vyfizoval, jménem dékujici hostiteli a
odkazujici na néco konkrétniho z jeho akce (pfipitek, pFilezitost,
moment, ktery dobfe dopadl) — nestoji nic neZ pozornost a je v

115



tomto oboru nepfiméfené vzacny, coz je pfesné ddvod, pro¢

vynikda, kdyz je udélany dobfre.

Tam, kde je pfilezitost skute¢né ro€ni nebo opakujici se —
narozeniny, vyroci, firemni rocni veCirek — nastavte si
pripominku, idealné v jakémkoli systému, ktery sleduje vaSe
rezervace, abyste se ozvali zhruba 10 aZ 11 mésicd pozdéji,
pred pravdépodobnym datem néasledujiciho roku, spi$ nez Cekat,
azZ si na to hostitel vzpomene a ozve se prvni. Kratka, viela
zprava — "uZz je skoro zase €as na narozeniny [jméno] — chtéli
byste, abychom vam letos rezervovali stejny sal?" — konvertuje
pozoruhodné vysokou mirou presné proto, Ze hostiteli zcela
odstranuje Usili spojené s pamatovanim a novym hledanim;
jednoduse jste se stali snadnou, samoziejmou volbou pfesné ve
chvili, kdy by jinak zacali pfemyslet, kam rezervovat.

Systém udrZeni hostitell

Do 24-48 hodin po akci poSlete skutecné, osobni podékovani
odkazujici na néco konkrétniho.

U opakujici se prilezitosti nastavte pfipominku, abyste se ozvali
10 aZ 11 mésicl pozdé&ji, pred pravdépodobnym dalSim datem.

Nabidnéte skromné vérnostni gesto pro vracejici se hostitele
spiS nez prostou slevu.

Odpovézte rychle a velkoryse na jakoukoli stiznost od
skupinového hostitele, vzhledem k tomu, kolik lidi se to dozvi.
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Skromné nabidka vérnosti pro hostitele, vyhrazena konkrétné
pro opakujici se skupinové rezervace spi$ nez nabizena
hostitelim pfi prvni rezervaci, toto posiluje bez toho, aby udila
vase nejlepsi zakazniky oCekavat slevu u kazdé rezervace.
Nemusi to byt snizeni ceny — lahev né€eho zdarma pfi pfichodu
pro vracejiciho se hostitele, maly upgrade na dalSi Uroven fixniho
menu bez priplatku, prioritni pfistup k vasim nejlepsim terminiim,
nez jdou do obecné poptavky — to vSe signalizuje skute¢né
uznani bez rozleptani vasi marze tak, jak by to udélala prosta
procentni sleva.

Reseni stiznosti od skupinového hostitele potfebuje viastni
explicitni pfistup, protoZe je v sdzce vic neZ u stiznosti od stolu
dvou lidi: nespokojeny skupinovy hostitel neni jen jeden
nespokojeny zakaznik, je to jeden nespokojeny zékaznik, ktery
zorganizoval akci pro 20 nebo 30 dalSich lidi, z nichZ se nékolik
dozvi pfimo od hostitele, jak byla stiznost vyfeSena, ne jen o
plvodnim problému. Odpovézte rychle, upfimné a konkrétné —
ne obecnou omluvou, ale uznanim skute¢né nastoleného
problému — a vyreSte to dostatecné velkoryse, aby se hostitel
citil skutecné vyslySen, protoZe naklad velkorysého feSeni je
téemeér vzdy mensSi nez néklad ztraty hostitele, ktery by u vas jinak
mohl rezervovat dal3i desetileti ddlezitych akci své rodiny nebo
firmy.

Zde je kumulativni argument pro vybudovani tohoto systému
spis nez zachazeni s kazdou skupinovou rezervaci jako s
jednorazovou. Pokud jeden udrZeny firemni hostitel rezervuje
tfikrat rocné v primeéru 1 800 € a zlstane u vas 5 let, nezZ se
okolnosti zméni, je to pfes 27 000 € pfijmu z jednoho vztahu,
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vybudovaného témér vyhradné na reaktivité a dobrém zvyku
navazovani, spiS nez na jakékoli dodate¢né slevé nebo
marketingovych vydajich. Vynasobte to i skromnou zékladnou
dvaceti skute¢né udrzenych hostiteld — mixem firemnich Gctl a
rodin s opakujicimi se oslavami — a systém udrzeni tiSe
generuje vic rocniho pfijmu nez cely placeny marketingovy
rozpocCet vétSiny restauraci, za zlomek nakladu.

s v

Sledujte miru vracejicich se hostitel(l jako vlastni ¢islo, ne slitou
do obecnych statistik vracejicich se zakaznik( — kolik procent
vasich skupinovych rezervaci kazdy rok pochazi od hostitele,
ktery u vas uz dfiv rezervoval — protoZe je to jednotlivy
nejjasnéjsi signal, jestli vas systém udrZeni skutecné funguje,
oddéleny od toho, jestli va$ celkovy objem poptavek roste.

Rozsifte systém udrzeni nad rdmec jednotlivych hostitelli na
organizace a spolecenské kruhy, které zastupuiji, protoze jeden
spokojeny hostitel je €asto branou k nékolika dalSim rezervacim,
které jste jesté nezachytili. Firemni hostitel, ktery mél skvély
zazitek, je €asto jen jednou z nékolika lidi ve své firmé, kteri
prilezitostné organizuji akce — zeptejte se vrele, jestli je v jejich
tymu jesté nékdo jiny, kdo feSi podobné rezervace, a jestli by
bylo uzite€né byt pfedstaveni. Rodina, ktera u vas oslavila
prilezitost, je propojena s celou rozSifenou siti pribuznych, kteri
¢asem budou mit vlastni prilezitosti k oslavé. Nic z toho
nevyzaduje byt dotérny — jedna upfimna véta ve vaSem
navazujicim kontaktu po akci ("radi bychom se postarali i 0
kohokoli z vasSich koleg( pfi jejich vlastnich akcich") staéi k

zasazeni myslenky, a nestoji nic vic nez ochotu zeptat se, spis
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nez predpokladat, Zze hostitele napadne se o vas zminit bez
pobidnuti.

UdrZujte ton kazdého kontaktniho bodu udrZeni skutecné vrely,
ne transakéni, protoZze hosté dokazou rozeznat rozdil mezi
zpravou, kterd existuje, aby jim prodala dalsi rezervaci, a tou,
kterd existuje, protoze si skutecné pamatujete a vazite si jejich
predchozi navstévy. Konkrétni detail — jméno oslavence,
moment vecera, ktery si skute¢né pamatujete — je to, co ty 2
odliSuje, a stoji za to vést jednoduché poznamky o svych
nejlepsich hostitelich konkrétné proto, aby byl tento detail k
dispozici a pfesny o rok pozdéji, spiS nez se ho pokouset vybavit
Z paméti a mirné chybny.

Tento tyden: Vytahnéte svij seznam skupinovych rezervaci za
poslednich 18 mésicll a identifikujte kazdého hostitele, ktery u
vas rezervoval vic nez jednou. Pro kaZzdého si poznamenejte,
jestli je pravdépodobné, ze se jeho pfilezitost opakuje, a pokud
ano, nastavte si pripominku, abyste se ozvali zhruba 10 mésici

po jeho nejnovéjsi rezervaci, pfed pravdépodobnou dalSi
prilezitosti.
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Prvni kroky

Vytahnéte své skupinové rezervace za poslednich 18 mésicl a
identifikujte kazdého hostitele, ktery rezervoval vic nez jednou.

PoSlete skute€nou, osobni navazujici zpravu do 24-48 hodin po
kazdé skupinové akci, odkazujici na konkrétni detail vecCera.

U opakujici se prilezitosti nastavte pfipominku, abyste se ozvali
zhruba 10 aZ 11 mésicl po nejnovéjsi rezervaci.

Vybudujte skromnou vérnostni nabidku pro vracejici se
hostitele, ktera neni prostou slevou, a zacnéte sledovat svou

miru vracejicich se hostiteld.
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KAPITOLA 19

Cisla, ktera je tfeba sledovat

To, co se méri, se ridi.

— PRIPISOVANO PETERU DRUCKEROVI
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VSechno v této knize funguje lépe, kdyz vidite, Ze to funguje, a
byznys soukromého stravovani provozovany bez mésicniho
prehledu do roka sklouzne zpatky k "dostupné na pozadani”, bez
ohledu na to, jak dobfe jste ho zpoCatku nastavili, prosté proto,
Ze nikdo nesleduje Cisla, ktera by ten posun brzy signalizovala.
Vybudujte Pfehled soukromého stravovani jako kratkou,
upfimnou mésicni zpravu — 6 Cisel, sledovanych konzistentnég, z
nichz kazdé vam fekne néco konkrétniho, na co reagovat.

Poptavky: hruby pocet skupinovych poptavek pfijatych ten
mésic, podle zdroje, pokud to sledujete (Sledovac poptavek z
Kapitoly 7). Toto je vaSe kontrola zdravi horni ¢asti trychtyfe —
klesajici poCet poptavek, sledovany napfi¢ nékolika mésici, vam
fekne, Ze vas marketing (Kapitola 17) potfebuje pozornost, jesté
predtim, nez se to projevi jako problém s pfijmy, ¢imz vam da
predstihovy, ne opozdény indikéator.

Konverzni mira: poptavky, které se staly potvrzenymi,
zalohovanymi rezervacemi, jako procento celkovych poptavek
toho mésice. Toto je jednotlivé €islo nejpfimocaji spojené s vasi
rychlosti odpovédi a prodejnim procesem (Kapitola 7) —
konverzni mira, ktera klesa, zatimco objem poptavek zlstava
stabilni, je témér vzdy problém doby odpovédi nebo doprovodu,
ne problém poptavky, a je opravitelna b&hem dn(, jakmile je
identifikovana, ne mésicd.

Obsazenost séalu podle dne v tydnu: jaké procento
rezervovatelnych vecert, rozdélené podle dne v tydnu, skute¢né
neslo skupinovou rezervaci ten mésic. Toto proménuje kalendar
poptavky z Kapitoly 10 z teorie na pribé&zny nastroj fizeni —

122



sledovano mésicné, vam presné fekne, které dny v tydnu
potfebuji aktivni propagacni pozornost pravé ted, ne které dny ji
potfebovaly loni.

Utrata na osobu: primérna celkova Gtrata na hosta napfic
skupinovymi rezervacemi toho mésice, roz¢lenéna podle
formatu, pokud provozujete vic jich (dlouhy stdl, soukromy
salonek, pfevzeti). Sledovano v Case, vam to fekne, jestli vase
arovné fixniho menu a napojové balicky (Kapitoly 4 a 14)
skutecné funguiji tak, jak byly navrZzeny, nebo jestli hostitelé
konzistentné vychozi volbou voli vasi nejnizsi roven, coz by
naznacovalo, Ze vaSe prezentace nebo cenova mezera mezi
arovnémi potiebuje pfehodnoceni.

Ztraty ze zaloh: hodnota zaloh propadlych kvdli stornu ten mésic,
oproti hodnoté vybranych zaloh. Zdravé, nizké procento zde
potvrzuje, Ze va$ Zebfik storna (Kapitola 6) d&la svou praci;
rostouci procento je ¢asné varovani, ze bud se vaSe podminky v
praxi staly pfilis benevolentni, nebo Ze konkrétni zdroj rezervaci
(mozna konkrétni referen¢ni kanal) vam pfinasi poptavky s nizsi
zavaznosti, které konvertuji na rezervaci, ale pak stornéuji vyssi
mirou nez vaSe ostatni zdroje.

Skare recenzi: vase primérné hodnoceni recenzi konkrétné ze
skupinovych a soukromych stravovacich rezervaci, sledované
oddélené od vaSeho obecného skore recenzi restaurace tam,
kde to vaSe platforma umoznuje, protozZe recenze skupinového

hostitele odrazi jinou sadu faktord (zazitek s iétem, proces
predobjednavky, samotny sél) nez recenze obecného hosta, a
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michani obou skryva pfesné ten signal, ktery potfebujete jasné
vidét.

Pfehled soukromého stravovani

1 Poptavky: hruby pocet skupinovych poptavek pfijatych tento
mésic.

Konverzni mira: poptavky, které se staly potvrzenymi,
zalohovanymi rezervacemi.

Obsazenost salu podle dne v tydnu: rezervovatelné vecery,
které skutecné nesly skupinovou rezervaci.

Utrata na osobu: primérna celkova Utrata na hosta napfic¢
skupinovymi rezervacemi.

Ztraty ze zaloh: hodnota ztracena stornem oproti vybrané
hodnoté.

Skére recenzi: primérné hodnoceni recenzi konkrétné ze
skupinovych rezervaci.

Zde je, co vam sledovani tohoto mésicné, ne ro¢né nebo viibec,
skute€né pfinese. Restaurace, ktera tato Sestice Cisel
pfehodnocuje jednou ro¢né, odhali problém v priméru mnoho
mésicl poté, co zacal — klesajici konverzni mira, ktera zacala v
bfeznu, si nevdimne az do ro¢niho prehledu v prosinci, do kdy uz
stala 9 mésicl ztracenych rezervaci. Stejna restaurace
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prehodnocuijici pfehled mési¢éné odhali stejny pokles v dubnu,
zareaguje v kvétnu a zotavi se driv, nez problém stal vic nez péar
tydnl dopadu. Hodnota pfehledu lezi témé&F vyhradné v rychlosti
zpétnovazebni smyc€ky, ne v sofistikovanosti samotnych Cisel —
jsou to jednoduché pocty a procenta, které kterykoli majitel
dokéze spocitat za 20 minut mési¢né s pomoci zakladni tabulky.

Spocitejte si jednoduchou verzi navratnosti této discipliny: pokud
odhaleni poklesu konverzni miry o 2 mésice dfiv v prdméru
uSetfi i jen 4 ztracené rezervace rocné pfi primérné hodnoté 1
500 €, je to 6 000 € rocné zpétné ziskanych Cisté tim, Ze se na
Cislo divate mésicné misto abyste se na néj nikdy nepodivali
vlibec — navratnost, ktera daleko pred¢i 20 minut mésicné,
které vas skute€né stoji udrZzovani prehledu.

Odolejte pokuSeni pridavat metriky rychleji, nez na né dokéazete
reagovat. Majitelé nadSeni po vybudovéani svého prvniho
prehledu ho ¢asto béhem par mésicl rozsifi na patnactifadkovou
zpravu sledujici kazdy myslitelny datovy bod, v tu chvili se
mésicni pfehodnoceni stane povinnosti, kterou nikdo skute¢né
ddsledné nesplni, a cely systém se tiSe propadne zpéatky do
ni¢eho. 6 dobfe vybranych Cisel, spolehlivé pfehodnocovanych
kazdy mésic, pfinese za rok mnohem vic hodnoty nez 15 Cisel
pfehodnocovanych sporadicky nebo viibec. Pokud po par
mésicich pouzivani Sestimetrikového pfehledu najdete
skute¢nou mezeru — konkrétni vzorec, ktery chcete sledovat,
ale téchto 6 ho nezachyti — pfidejte jedno Cislo zamérné a
zvazte vyfazeni nebo zjednoduseni jiného, spiS nez nechat
seznam rlst bez omezeni. Disciplina udrZet ho kratkym je sama
0 sobeé soucasti toho, co ho déla udrzitelnym.
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Sdilejte prehled i se svym vedenim salu a kuchyné, ne jen sami
se sebou. Manazer salu, ktery vidi konverzni miru a Utratu na
osobu pohybujici se Spatnym smérem, ma mnohem vic dlivodu
aktivné tlacit ndpojovy bali¢ek nebo upozornit na sklouzavajici
termin pfedobjednavky, nez ten, ktery o skupinovém byznysu
slySi jen v abstraktni roviné — viditelnost proméniuje Cisla ze
soukromé starosti majitele na sdileny tymovy cil, na kterém ma
kazdy podil.

Vytisknéte prehled, nebo ho vystavte nékde, kde ho mliZe vidét
Sirsi tym, spiS neZ ho drZet v tabulce, kterou otevirate jen vy.
Cislo, které je viditelné, se stava &islem, na jehoz posunu lidem
zalezi, a jednoduchy akt zviditelnéni skupinového vykonu stejné
jako vase noc¢ni pocty hostl je ¢asto to, co ho konec¢né posune z
aktivity na pozadi na néco, co cely tym bere jako skuteCnou
soucast podniku.

Tento tyden: Nastavte si Sablonu pfehledu se Sesti vySe
uvedenymi metrikami, naplrite ji jakymikoli historickymi daty,
kterd rozumné dokaZzete rekonstruovat za posledni 3 mésice, a
nastavte si opakujici se kalendarni pfipominku, abyste ho
aktualizovali a pfehodnocovali stejny den kazdy mésic od ted.
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Tento tyden

Nastavte si Pfehled soukromého stravovani: poptavky,
konverzni mira, obsazenost podle vecCera, Utrata na osobu,
ztraty ze zaloh, skoére recenzi.

Rekonstruujte co nejvic dat za posledni 3 mésice, kolik
rozumné zvladnete, abyste naplnili prvni verzi.

Nastavte si opakujici se mésicni kalendarni pfipominku, abyste
ho aktualizovali a pfehodnocovali stejny den kazdy mésic.

Sdilejte pfehled s vedenim salu a kuchyné, spiS nez ho drzet
jen pro sebe.
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KAPITOLA 20

Restaurace se dvéma byznysy

Celek je vic nez souhrn svych casti.

— ARISTOTELES
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Do doby, kdy se dostanete k této kapitole, pokud jste postupovali
modely popofadé, vas soukromy salonek uz neni prostorem,
ktery vydélava v budové nejméné — ma definovany produkt,
skute¢nou cenu, trychtyf, ktery ho naplni, servisni plan, ktery ho
dobfe Fidi, a prehled, ktery vas drzi v poctivosti ohledné toho,
jestli to skutecné funguje. To, co jste vybudovali, aniz byste to
nutné zamysSleli takto staveét, je druhy byznys uvnitf vasi
restaurace, a posledni posun, ktery od vas tato kapitola Zada, je
zachéazet s nim explicitné pfesné jako s timto.

VaSe hlavni jidelna a vas skupinovy a soukromy stravovaci
byznys maji odlisné cile, odliSné rytmy a ve zdravé restauraci
odlidné vlastniky pozornosti — i kdyby ta pozornost nakonec
leZela na stejné osobg&, na vas. Ukolem hlavniho séalu je
konzistentni, spolehlivy pocet hostll noc co noc, postaveny na
opakovaném lokalnim obchodu, pfichozich hostech a vasi
obecné povésti. Ukolem skupinového byznysu je zachycovat
vysoce hodnotné, planovatelné, vynosnéjsi rezervace, které
naplniuji pfesné tu kapacitu — soukromy salonek v Utery, celou
restauraci v klidné pondéli, dlouhy stdl ve stfedu, ktery by jinak
zUstal poloprazdny — kterou organicka poptavka hlavniho salu
sama nedosahne. Dobfe provozovano, dohromady vyhlazuji vas
tyden, spiS nez jen scitaji pfijem jeden na druhy: skupinovy
byznys napliiuje pfesné mezery, které pfirozeny vzorec poptavky
hlavniho salu ponechévé oteviené.

Stanovte ro€ni cile pro kazdy byznys zvIast, ne jako jedno

kombinované ¢&islo pfijmu. Vas hlavni sal se mize zaméfit na
konkrétni prlimérné ¢&islo hostd za noc a konkrétni prlimérnou
Gtratu, sledované vici lorisku. Vas skupinovy byznys, pomoci
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Prehledu z Kapitoly 19, by mél nést viastni explicitni ro¢ni cile:
celkovy skupinovy prijem, primérna konverzni mira, obsazenost
podle dne v tydnu, uzavirajici Mezeru vynosu sélu z Kapitoly 1 o
konkrétni, pojmenované procento tento rok, spis nez ji ponechat
otevienou. Oddéleni cilli ma vyznam, protoze silny skupinovy rok
mUze maskovat oslabujici hlavni sal, a naopak, pokud se vzdy
divéate jen na jedno kombinované Cislo — a kazdy byznys
potfebuje vlastni diagn6zu a vlastni opravu, kdyZ nedosahuje
vykonu, ne sdilené, zmatené vysvétleni.

Vybudujte roéni planovaci cyklus, ktery zachazi se skupinovym
byznysem se stejnou vaznosti jako s planovanim hlavniho menu.
V poslednim Ctvrtleti roku pfehodnotte cely Prehled za pravé
konéici rok proti svym cilim a pomoci kalendare poptavky z
Kapitoly 10 naplanujte propagacni akce pro pfisti rok na své
znamé klidné mésice jesté predtim, nez ty mésice nastanou, ne
aZz uz zaCaly. Pfehodnotte své Urovné fixniho menu a napojové
bali¢ky ro¢né proti aktualnim nakladim na jidlo a piti, se stejnou
disciplinou, jakou uz uplatiiujete na svém a la carte menu, spi$
nez nechat skupinovou cenu neménnou po léta, zatimco vase
hlavni menu se kolem ni vyviji. Pfehodnotte svou mfizku
minimalni Gtraty proti novému vypoctu vasi a la carte alternativy,
protoZe vykon vaseho vlastniho hlavniho salu se rok od roku
meni, a minimalni Gtrata stanovena pred tfemi lety proti
alternativé, ktera se mezitim zmeénila, je tiSe podcenéna nebo
pfecenénd, aniz by to nékdo zameérné rozhodl.

Zde je referencni bod, proti kterému stoji za to se méfit,
vybudovany ze vSeho v této knize, ne z externiho zdroje: byznys
soukromého stravovani a skupin, ktery uzavrel vétSinu své
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plvodni Mezery vynosu salu, konvertuje nékde v rozsahu 45-60
% kvalifikovanych poptavek (proti vychozi hodnoté z Kapitoly 7,
Casto zaCinajici vyrazné pod 35 %), a generuje nékde mezi 12 %
a 20 % celkového pfijmu restaurace z prostoru, ktery je typicky
vyrazné pod 15 % celkové plochy sélu — byznys, ktery, za
téchto podminek, pohodiné predci ekvivalentni kus vasi hlavni
jidelny, coz byl cely smysl této knihy.

Restaurace, ktera to déla spravné, se ve dne v den neciti, jako
by provozovala 2 samostatné operace — citi se jako restaurace,
kterd prosté prestala plytvat jednim ze svych nejlepSich aktiv.
Sal, ktery kdysi staval prazdny, prodavany neochotné, kdyz si na
to nahodou nékdo vzpomnél, je nyni aktivné prodavan, dobfe
ocenény, spolehlivé naplnény ve svych nejklidnéjSich vecerech a
servisnim planem, ktery chrani jak zazitek skupiny, tak vecer
zbytku salu, a sledovany zplisobem, ktery promériuje
jednorazovou rezervaci v léta opakovaného byznysu. Zadny z
dvaceti modell v této knize nevyzadoval na zacatek rekonstrukci
nebo velky kapitalovy vydaj — vétSina z nich vyZadovala
dokument, cenu, termin nebo zvyk, aplikované se stejnou
disciplinou, jakou uz pfinasSite do zbytku své restaurace.

Prfemyslejte o skupinovém byznysu, jakmile dosahne této
zralosti, také jako 0 svém nejlepSim systému v€asného varovani
pro zdravi SirSi restaurace, ne pouze jako o samostatné pfijmové
linii. Skupinovi hostitelé — zejména opakuijici se firemni
hostitelé, ktefi navstévuji vicekrat rocné a porovnavaji kazdou
navstévu s tou posledni — jsou Casto prvni, kdo si vSimne a

zmini jemny pokles jinde: menu, které se chvili nevyvijelo,
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servisni standard, ktery mirné poklesl, fluktuace personalu, ktera
se projevuje v noveéjsim, méné sebejistém tymu. ProtozZe uz jste
s témito hostiteli v pravidelném, osobnim kontaktu
prostfednictvim systému udrzeni z Kapitoly 18, méate kanal pro
tuto zpétnou vazbu, ktery si vétSina restauraci nikdy zamérné
nevybuduje se svou SirSi, anonymnéjSi zakaznickou zékladnou.
Poslouchejte to, ptejte se na to pfimo ve svych navazujicich
kontaktech po akci a zachazejte se svymi nejlepSimi
skupinovymi hostiteli nejen jako se zdrojem pfijmu, ale jako s
jednémi z nejzapojenéjsich, nejvic investovanych pozorovateld
celkového standardu vasi restaurace, které mate.

Tento tyden, a kazdy mésic dal: Viozte do kalendare opakuijici
se datum — Ctvrtletni staci — abyste prehodnotili sviij Pfehled
soukromého stravovani proti roénim cillim, které jste stanovili
konkrétné pro skupinovy byznys, stejnym zplsobem, jakym
prehodnocujete Cisla svého hlavniho salu. Tento jeden zvyk,
udrzovany, je to, co brani zisklim z této knihy, aby se tise
rozleptaly zpatky tam, kde jste zacali.
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Prvni kroky

Stanovte rocni cile pro skupinovy byznys oddélené od hlavniho
sélu: celkovy skupinovy pfijem, konverzni mira, obsazenost
podle ve€era, pojmenované sniZzeni Mezery vynosu sélu.

Vybudujte ro¢ni planovaci cyklus &tvrtého Ctvrtleti, ktery
pfehodnocuije cely Prehled proti témto cilim a planuje
propagacni akce pro klidné mésice pristiho roku predem.

PFehodnotte své Grovné fixniho menu, napojové balicky a
mfizku minimalni Gtraty roéné proti aktualnim nakladim, se
stejnou disciplinou jako u vaseho hlavniho menu.

VloZte do kalendare opakujici se ¢tvrtletni datum, abyste od
ted prehodnocovali Pfehled proti rocnim ciliim.
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Slovnicek

Mezera vynosu salu Rozdil mezi tim, co soukromy salonek
dnes vydélava na metr Ctverecni, a tim, co
hlavni jidelna vydélava ve stejném

prostoru.
Model pfispévku Srovnani toho, jakou hodnotu skupinova
skupiny rezervace skute¢né ma, oproti stejnym

mistdim prodanym a la carte, se

zohlednénim Utraty, rizika a doby pobytu.

Menu formatu Definovana kapacita, minimalni Gtrata a
nastaveni pro kazdy zpdsob, jakym
restaurace prodava skupinovy prostor:
dlouhy stll, soukromy salonek,
poloprivatni prostor, Uplné prevzeti.

Konstruktor fixniho Model pro ocenovani skupinového fixniho

menu menu v arovnich, se zabudovanou vyrobni
realitou (udrzovani teploty, omezeny
vybér) od zacatku.

Kalkulacka minimalni  Nastroj pro stanoveni minimalni Gtraty
utraty soukromého salonku z viastni a la carte
alternativy salu, podle dne a sezony.

Zebfik storna Harmonogram zéloh a procent vratky pro

skupinové rezervace, které se zmensuji,
€im bliz terminu dojde ke stornu.
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Sledovac¢ poptavek

Sekvence firemniho
hostitele

Zebiik emoénich
sazek

Kalendaf skupinové

poptavky

Systém T-minus

Karta fizeni skupiny

Zaznam doby odpovédi a vysledku kazdé
skupinové poptéavky, pouzivany k
zachyceni, kolik pomala odpovéd stoji na
ztracenych rezervacich.

Sada komunikace vybudovana pro
kancelarskou manazerku nebo vykonnou
asistentku, ktera rezervuje skupinové
vecere: potvrzeni, dietni seznam, telefonat
pred akci.

ZpUsob fazeni oslavnych rezervaci
(narozeniny, vyroci, zasnuby) podle toho,
jak citlivé jsou na cenu a na drobné chyby.

Roc¢ni mapa poptavky po skupinovych
rezervacich: prosincova firemni sezéna,
promoce, klidny leden a vSedni terminy,
které je tfeba naplinit.

Struktura termind pro sb&r menu
pfedobjednavek, alergen( a finalnich
poctl pred pfichodem skupiny.

Servisni plan pro velkou partu pokryvajici

pfichod, napoje, usazeni, tempo chodll a
Ucet.

135



Platebni scénar

Model napojového
baliCku

Model ocenovani
prevzeti

Kontrolni seznam
designu salu

Brif stranky
soukromého

stravovani

Systém udrzeni
hostitel(

Pripravena formulace pro feSeni jednoho
Gctu rozdéleného mezi mnoho hostt,
vCetné predautorizace a tichych zadosti
jednoho pléatce.

Pfedem dohodnuty pfidél napojll ocené&ny
na osobu, vybudovany ke zvySeni Utraty a
zjednoduSeni obsluhy oproti otevienému
baru.

Vypocet bodu zvratu pro uzavfeni celé
restaurace jedné skuping, v€etné prémie

za exkluzivitu a odmitnutych stalych hostd.

Fyzické poZadavky na prostor
soukromého stravovani: kapacita, zvuk,
obrazovka, vlastni servisni stanice a
samostatné dvere.

Plan obsahu a fotografie pro webovou
stranku, diky které je soukromy salonek
snadné najit a snadné poptat.

Navazujici proces (podékovani, ro¢ni
pfipominka, vérnostni nabidka), ktery
proménuje jednorazového skupinového
hostitele ve vracejiciho se zakaznika.
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Piehled soukromého  Mésicni sledovaci list pro poptavky,
stravovani konverzi, obsazenost salu, Utratu na

osobu, ztraty ze zaloh a skére recenzi.

Hosté Termin z pohostinského oboru pro pocet
hostll obslouzenych u stolu nebo v ramci
jedné obsluhy; pouzivany napfic touto
knihou jako standardni jednotka poptavky.
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