o
( FOR RESTAURANTS WITH A PRIVATE DINING ROOM
B

The Private Dining
Room Playbook

How Restaurant Owners Turn Group Bookings,
Private Dining And Buyouts Into The Most
Profitable Tables In The House

WRITTEN BY

Thibault Van de Sompele



HAPPYCHEF HOSPITALITY LIBRARY

The Private Dining
Room Playbook

Ako majitelia reStauracii menia skupinové rezervacie,
sukromné vecere a exkluzivne prenajmy na
najziskovejsie stoly v podniku

NAPISAL

Thibault Van de Sompele



Obsah

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

Miestnost, Ktora Zaraba Najmenej

Ekondmia Skupin: Pre€o 20 Kuvertov Nie Je 20 Kuvertov
Definovanie Produktu

Fixné Menu, Ktoré Kuchyne Miluji A Hostia Si Vyberaju
Minimalna Utrata, Prenajom Miestnosti Alebo Oboje
Zalohy A Podmienky ZruSenia, Ktoré Hostitelia Akceptuju
Lievik Dopytov

Predaj Firemnému Hostitelovi

Predaj Oslavy

Kalendar Skupinového Dopytu

Predobjednavky, Diétne Poziadavky A Problém S Poctami
Vedenie Vecera: Sekvencia Skupinového Servisu

Ucget: Delenie, Prepitné A Ziskanie Platby

Balicky Napojov A Utrata Za Bar



15

16

17

18

19

20

Exkluzivne Prendjmy: Predaj Celej ReStauracie

Navrhovanie Alebo Prestavba Sukromného Priestoru

Marketing Priestoru

Skupinové Recenzie A Opakovani Hostitelia

Cisla, Ktoré Treba Sledovat

ReStauracia S Dvomi Biznismi



Uvod

Mate sikromn( miestnost, poloprivatny kat alebo dlhy stél, ktory
sa pouziva len vtedy, ked on niekto nahodou poziada? Podavate
cenu za skupinu za pochodu, bez skuto¢nej predstavy o tom,
akl ma miestnost hodnotu? Uvazovali ste niekedy, ¢i je tento
priestor potichu najviac — alebo najmenej — ziskovym
Stvorcovym metrom v podniku, bez toho, aby ste toto €islo
skuto&ne niekedy vypo¢itali? Citajte dalej, pretoze presne tam
tato kniha zacina.

Tu je slub: na konci tejto knihy budete presne vediet, kolko vas
vaSa sukromna miestnost alebo dlhy stél stoji na stratenych
trzbach, budete mat' oceriovany, stupriovany produkt pripraveny
na predaj namiesto vagneho "berieme skupiny" a budete mat
systémy cien, zalohy a sluzieb na premenu vasho najpomalsieho
pracovného vecera na jeden z najziskovejSich. Po ceste
vybudujete Room Yield Gap, ktory dava €islo tomu, ¢o miestnost
dnes straca, Group Contribution Model, ktory presne dokazuje,
kedy skupina prekonava individualne predané miesta, a
Cancellation Ladder, ktory prinati hostitelov skuto¢ne dodrziavat
svoje rezervacie — 3 z 20 ramcov, kazdy dostatocne maly na to,
aby sa dal postavit’ tento tyzden, a dostatoCne trvacny na to, aby
na nom fungoval vas skupinovy biznis roky.

Ni¢ z toho nevyZaduje zavesenie krajSej cedule na dvere.
Vyzaduje to definiciu produktu, cenu, termin a zvyk — rovnaku
disciplinu, na ktorej uz funguje vaSe a la carte menu, aplikovanu
na miestnost, ktord nemala ni€ z toho. Zostarite pri posledne;j



kapitole a skupinovy biznis prestane byt vedlajSou ¢innostou
pripevnenou k reStauracii — stane sa druhym, plne sformovanym
biznisom skrytym vo vnutri toho prvého, vedenym s rovnakou
dbslednostou ako ten, ktory uz poznate. 1. kapitola zacina
¢islom, ktoré zddvodiiuje vSetko, €o nasleduje: €o vas tato
miestnost’ skuto€ne stoji, Cestne zmerané, dnes.



KAPITOLA 1

Miestnost, Ktora Zaraba
Najmenej

Nemobzes viest to, Co nemerias.

— PETER DRUCKER



Vstlpte do vacsiny nezavislych reStauracii so sikromnou
miestnostou alebo rezervovatelnym dlhym stolom a najdete
rovnaké tiché rozpaky. Na papieri je to najkrajsi stol v podniku —
¢asto ten s najlepSim svetlom, najviac sukromia, niekedy
dizajnova stena, za ktort majitel zaplatil skuto€né peniaze — a
je to zaroven, Cestne zmerané, najhorSie vykonny Stvorcovy
meter v budove. Chcem, aby ste to skutocne zmerali, pretoze "je
to v poriadku" nie je Cislo a nemdzZete opravit to, o ste
nezmerali.

Tu je vypocet, ktory chcem, aby ste urobili, a nazvem ho Room
Yield Gap, pretoZe ked raz pomenujete Cislo, zaCnete ho riadit’.
Vezmite plochu podlahy vasej sukromnej miestnosti v
Stvorcovych metroch. Vydelte trzby za poslednych 12 mesiacov
vytvorené konkrétne v tejto miestnosti — skupinové rezervacie,
sukromny prendjom, vietko predané ako "miestnost™ — touto
plochou. To je rocny prijem vasej sukromnej miestnosti na
Stvorcovy meter. Teraz urobte rovnaky vypocet pre rovnako velku
Cast vaSej hlavnej jedalne: prijem z tejto Casti za rovnaké
obdobie, vydeleny jej plochou. Odcitajte Cislo sukromnej
miestnosti od Cisla hlavnej miestnosti. Tento rozdiel, ako

percento Cisla hlavnej miestnosti, je Room Yield Gap.

ROOM YIELD GAP

(Prijem hlavnej miestnosti/m? — Prijem
stukromnej miestnosti/m?) + Prijem hlavnej
miestnosti/m? = Room Yield Gap



Urobme to konkrétne. Povedzme, Ze vaSa sukromna miestnost
ma 30 Stvorcovych metrov a pohodine posadi 24 ludi na fixné
menu. Za posledny rok vygenerovala 54 000 € v rezervaciach —
to znie izolovane pomerne slusne. To je 1 800 € na Stvorcovy
meter ro€ne. Teraz vezmite 30-metrovu Cast vasej hlavnej
jedalne, ktora posadi priblizne rovnaky pocet [udi po€as otoCiek
bezného vecera. Pri priemere dvoch otoCiek vacsinu vecerov
tato Cast za rok zarobila 172 000 € — 5 733 € na Stvorcovy
meter. V&S Room Yield Gap je 69 %. Miestnost, ktor4 mala byt
vasSim prémiovym aktivom, zaraba menej ako tretinu
ekvivalentného kusu beznej reStauracnej podlahy.

PrecCo sa to deje, ked je miestnost krajSia, nie horSia? Znovu a
Znovu sa objavuju 3 dévody. Po prvé, zaraba len vtedy, ked ju
niekto aktivne rezervuje — nezaplni sa sama tak, ako sa vase
beZné stoly zapifiaju nahodnymi hostami a beznymi
rezervaciami, takze v akykolvek vecCer, ked ju nikto konkrétne
nepredal, zaraba nulu, zatial Co vasa hlavna miestnost nadalej
otacCa stoly. Po druhé, vacsina majitelov ju podcenuje, bud preto,
Ze su vdacni za rezervaciu, alebo preto, Ze nikdy nevypocitali,
kolko by mala stat v pomere k alternativnym trzbam hlavnej
miestnosti. Po tretie, a toto je to velké: zvyCajne neexistuje
aktivny predajny proces. Miestnost' je dostupna, ak sa niekto
opyta. Nikto sa nepyta v jej mene.

Ked majitelia raz uvidia Room Yield Gap Cierne na bielom,
reakcia je zvyC€ajne rovnaka: tichy hnev, namiereny vacsinou na
seba, po ktorom nasleduje Ulava, Ze problém ma tvar, s ktorym
md&zu pracovat. Toto vo vacsine pripadov nie je miestnost, ktora
potrebuje renovaciu. Je to miestnost, ktora potrebuje definiciu



produktu, cenu a niekoho, koho praca zahffa jej aktivny predaj
— 3 veci, ktoré vam této kniha odovzda kapitolu po kapitole.

Existuje druhé ¢&islo, o ktorom stoji za to premySlat’ popri Yield
Gap: oportunitny naklad na prazdny vecer. Ak by vaSa stukromna
miestnost, spravne predavana, mala robit priemerne 1 400 € na
rezervaciu a stoji pradzdna 40 vecCerov rocne, ked mohla byt
pravdepodobne rezervovana, je to 56 000 € trzieb, ktoré
jednoducho vyprchali — nie stratené konkurentovi, stratené
tomu, Ze sa nikto nepokusil. Majitelia, ktori uvidia toto jedno
Cislo, Casto reStrukturalizuju cely marketingovy rozpoCet na jeho
z&klade, pretoZe Ziadna iné poloZka v biznise nema tolko
nevyuzitého potencialu na dohlad.

Chcem byt tprimny ohladom toho, preco prevadzkovatelia toto
toleruju roky, niekedy desatrocCie, pretoZe pochopenie "preco” je
to, ¢o vam brani skiznut spat’ do toho, ked to raz opravite.
Sukromna miestnost’ je zvyCajne posledna vec, ktora sa postavi,
a prva, ktora sa prevadzkovo zanedbava, pretoze sa neobjavuje
v dennom uvaZovani o kuvertoch a otockach. Vas veduci
prevadzky optimalizuje miestnost, ktort vidi napifiat sa a
vyprazdnovat kazdych 20 minut. Zlyhanie sukromnej miestnosti
je v kazdodennych pojmoch neviditelné — jednoducho sa
potichu nedeje. Nikto nevidi zlé Cislo blikajuce na konci utorkovej
sluzby, pretoze sikromna miestnost neurobila ni¢; jednoducho
negeneruje zZiadny riadok vébec a nepritomnost Cisla je ovela
jednoduchSie ignorovat ako zlé.

Toto je vzor, ktory cela tato kniha lame. Skupinové a sukromné
stravovanie musi prestat’ byt "dostupné, ak sa opyta" a stat sa



produktom s menom, cenou, lievikom a majitefom — niekedy
doslova vy, niekedy konkrétny manazér, ktorého bonus od toho
zavisi. Kazda kapitola odtialto stavia jeden kusok tohto systému:
presne definuje, ¢o predavate, ocefiuje to voci jeho skutocnej
alternative, buduje predajny lievik, ktory ho plni, a vedie sluzbu v
ten vecer tak, aby sa skupina skutoCne stala stolom s najvysSou
marzou v podniku namiesto toho, ktorého sa kazdy obava.

Zvazte 2 reStauracie vzdialené jednu ulicu od seba, obe so
sukromnou miestnostou pre 28 oséb takmer identickej velkosti a
stavebnej kvality. ReStauracia A zaobchadza s miestnostou tak,
ako to robi vacsina majitelov: rezervovatelna "ak sa niekto
opyta", Ziadna vyhradena stranka, Ziadne proaktivne sledovanie,
kto odpovie na telefén, uvedie Cislo, ktoré sa v danom momente
zda rozumné. ReStauracia B urobila vypoCet Room Yield Gap,
zistila ho blizko 65 % a stravila 3 mesiace jeho uzatvaranim
pomocou ni¢oho exotickejSieho ako definovaného produktu,
skutoCnej cenovej mriezky a zvyku odpovedat na dopyty do
hodiny. O rok neskér miestnost' ReStauracie A urobila priblizne
rovnaké skromné Cislo ako predchadzajuci rok — par
narodeninovych oslav, par kancelarskych obedov, ni¢
systematické. ldentickd miestnost’ ReStauracie B viac ako
zdvojnasobila svoje trzby, nie preto, Ze sa miestnost’ zmenila, ale
preto, Ze prestala byt neviditeln& v ramci biznisu. 2 majitelia, ak
by ste sa ich opytali, by vam obaja povedali, Ze ich sukromna
miestnost "je v poriadku". Iba jeden z nich skutoCne vie, €o to
znamena v eurach.

Tento tyZzden: Vypocitajte si svoj vlastny Room Yield Gap
pomocou minuloro¢nych Cisel. Ak nemate trzby miestnosti
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izolované vo svojom vykaznictve, vytiahnite ru¢ne 12 mesiacov
skupinovych rezervacii z vasho rezervacného systému — stoji to
za ta hodinu. NapiSte vysledné percento na listoCek a umiestnite
ho tam, kde ho uvidite poc€as Citania zvysku tejto knihy. Toto Cislo
je obchodnym zddvodnenim pre vSetko, o nasleduje.

Zacdiname

Vytiahnite 12 mesiacov trzieb Specifickych pre miestnost a
plochu podlahy a vypocitajte svoj Room Yield Gap.

a Vypocitajte rovnaké Cisla pre rovnako velku Cast vasej hlavnej
jedalne a odcitajte, aby ste ziskali percento medzery.

a Odhadnite svoj oportunitny naklad na prazdny vecer
vynasobenim vasej realistickej hodnoty na rezervaciu poctom
pravdepodobne rezervovatelnych vecerov, ked miestnost
minuly rok stéla prazdna.

o Zapiste percento Room Yield Gap niekde viditelne, kym budete
Citat' dalej.
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KAPITOLA 2

Ekondémia Skupin: Preco 20
Kuvertov Nie Je 20 Kuvertov

Davajte pozor na malé vydavky; mala
netesnost’' mdoze potopit velku lod.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Majitelia beZne robia jednu ndkladnu myslienkovu chybu so
skupinami: myslia si 0 20 kuvertoch rezervovanych spolu
jednoducho ako o 20 zo svojich beznych kuvertov, ktori
prichadzaju naraz. Tento predpoklad je nespravny v oboch
smeroch a pochopenie, ako presne je nespravny, je zakladom
pre spravne ocenovanie a predaj skupinového biznisu.

Zacnite tym, ¢o robi skupinu skutocne lepSou ako 20 dobre
predanych nahodnych hosti. Jeden rozhodovatel znamena, Ze
jedna konverzacia stanovi cell rezervaciu, namiesto toho, aby
vas hostitel rieSil 20 samostatnych sad otazok a preferencii.
Jedno menu — vopred vybrané, idealne vopred objednané —
znamena, Ze vaSa kuchyfa pripravuje znamy, planovatelny
subor jedal namiesto 20 jednotlivych listkov prichadzajucich
rozptylene pocas okna sluzby, €o je jeden z najvacSich skrytych
nakladov objemu nahodnych hosti: chaos v kuchyni. Jedna
platba znamena, Ze vas predny personal nedeli t€et deviatimi
spb6sobmi o desiatej vecer, zatial ¢o 4 dalSie stoly Cakaju na
pozornost. Predvidatelné ¢asovanie — skupina zvy€ajne
prichadza spolu a odchadza spolu — znamend, Zze mbzete
planovat pracovnu silu a Casy otoCiek okolo nej s ovela vacSou
presnostou ako okolo organického toku nahodnych hosti. A
kriticky, dobre predana skupina ma podstatne vysSiu priemernu
Gtratu na hlavu, ako by vygenerovalo tych istych 20 ludi
objednéavajucich individuélne, pretoze dobré fixné menu s
pripojenym napojovym balikom je navrhnuté tak, aby predalo
viac ako priemerna individualna objednavka, nie mene;.

Teraz rizik4, ktoré tieto vyhody vyvazuju, a preco naivni majitelia
podhodnocuju ceny. Riziko zruSenia je skutocné a asymetrické:
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stratite stél pre dvoch predchadzajici vecer a pravdepodobne ho
doplnite zo zoznamu €akajucich; stratite skupinu 20 Styroch
predchadzajuci vecer a je to diera vo vaSom vecere, ktoru Ziadny
zoznam Cakajucich nedokazZe zapchat v kratkom Case. Neskoré
zmeny — pocet klesne z 20 Styroch na 19 2 dni vopred alebo sa
dietna poZiadavka objavi rano v den udalosti — vas stoja Cas
kuchynského planovania, ktory nahodny host nikdy nestoji. A
dizka zotrvania pri skupinovej rezervacii, najma s prejavmi, je
zvy€ajne 0 30 az 60 minut dlhSia ako ekvivalentna dvojica
jediaca a la carte, o ma obrovsky vyznam, ak ste pocitali s
dvojnasobnym otoCenim toho priestoru.

Predstavte si skupinu 20 dvoch rezervovanu na narodeninovu
veceru, posadenu o siedmej veCer s miestnostou mentalne
naplanovanou na druhé posedenie o 21:15. Pripitok sa
pretiahne, nasleduje ho druhy pripitok a stél sa nevyprazdni az
do takmer 21:45 — druhé posedenie, nikdy nerezervované so
zélohou, sa jednoducho neuskutocni. Miestnost nebola zle
riadena; nikto do rezervacie vdbec nezapocital ten dodatocny
polhodiny.

Tu Group Contribution Model dokazuje svoju hodnotu. Je to
jednoduché porovnanie vedla seba: ¢o by tato rovnaka stopa
miest vygenerovala, v rovnakom ¢asovom okne, predana ako
bezné a la carte kuverty s vaSou obvyklou mierou ota¢ania —
oproti tomu, ¢o skupinova rezervacia, spravne ocenena a
zabalena, skutocne dodava, netto po nakladoch upravenych o
riziko zruSenia a prediZzenej doby zotrvania.
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GROUP CONTRIBUTION MODEL

Miesta x realistické otoCky x priemerna Utrata
(a la carte) vs. Miesta x (cena fixného menu +
napojovy balik) (skupina), upravené o riziko
podl'a miery zruSenia

Tu je model spusteny na skutocnych €islach. 20 miest vo vaSej
hlavnej miestnosti, vo vecCer, ked by ste oCakavali 1,6 otoCky s
priemernou Utratou 48 € na hlavu, generuje 20 x 1,6 x 48 € =1
536 €. Teraz tych istych 20 miest, predanych ako skupinova
rezervacia s trojchodovym fixnym menu za 58 € na hlavu plus
napojovy balik priemerne 22 € na hlavu, generuje 20 x (58 € +
22 €) =1 600 € v jednom posedeni — uz vpredu, predtym, ako
zoberiete do Uvahy, Ze skupina zriedka dostane druha oto€ku.
Upravte o riziko: ak je vaSa miera nedcasti/zruSenia na
nepotvrdenych skupinovych rezervaciach historicky 8 % a kazdé
zruSenie bez zalohy vas stoji cely potencial vecera, vas vypocet
oCakavanej hodnoty musi zahffat tychto 8 % — Co je presne
argument pre systém zalohy a rebrika zruSenia v kapitole 6. So
zavedenou politikou zalohy sa toto riziko z velkej Casti prendSa
na hostitela namiesto toho, aby Uplne lezalo na vas. Ked sa to
stane, skupina za 1 600 € s nizkym realizovanym rizikom
pohodine prekonava 1 536 € z neistych a la carte otoCiek, a to s
dramaticky mensim stresom personalu a kuchynskym chaosom.

Naivné porovnanie — "20 kuvertov pri naSej priemernej Utrate 48
€ je 960 € a skupina mifna 1 600 €, takZe skupiny su evidentne
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dvojnasobne hodnotnejSie" — je chyba v opatnom smere:
ignoruje to, Ze dobre vedena hlavna miestnost pri 1,6 otocky
nikdy nebola skuto€ne obmedzena na trzby jednej otocky, takze
neporovnavate rovnaké s rovnakym, pokial do oboch stran
nezabudujete otocky, ako to robi vySSie uvedeny model.

Prakticky zaver je tento: skupinové rezervacie nie st automaticky
ziskovejSie ako rovnaké miesta predané individualne — su
ziskovejSie vtedy a len vtedy, ked aktivne navrhujete menu, cenu
a zalohovu politiku tak, aby ich takymi urobili. Necenena,
nezabalend, bez zalohy skupinova rezervacia prijata telefonicky
s "jasné, pridte v sobotu, nieCo vymyslime" beZzne podavaj horsie
vysledky ako miesta predané a la carte, pretoze ste zahodili
kazdu Strukturalnu vyhodu, ktord skupina ponuka, a zachovali si
kazdeé riziko. ZvySok tejto knihy sa venuje zachyteniu vyhod a
odstraneniu rizik z ceny, kapitolu po kapitole.

Stoji za to byt rovnako Uprimny o strope tejto vyhody, pretoze jej
pretencovanie je spbsob, ako majitelia skon¢ia sklamani zo
svojho vlastného skupinového biznisu po roku. Skupinova
rezervacia neprekona silny a la carte vecer vo vSetkych
metrikach su¢asne — je velmi nepravdepodobné, Ze prekonate
svoju najlepSiu moZnu mieru otaCania vo svoju najrusnejSiu
sobotu s akoukolvek jednotlivou skupinou, pretoze vasa hlavna
miestnost vo skvely veCer zachytava dopyt od mnohych
nezavislych stran, z ktorych kazda optimalizuje svoje vlastné
¢asovanie. To, ¢o Group Contribution Model skuto¢ne dokazuje,
je uzSie a uzito€nejSie: Ze spravne ocenend, spravne zabalena
skupina spolahlivo prekonava realisticky, priemerny vykon tej
istej stopy v ten konkrétny def tyZzdria — €o je porovnanie, na
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ktorom zaleZzi, pretoze to je alternativa, ktorej sa skutocne
vzdavate, ked priestor odovzdate skupine. Sledovanie
nerealistického porovnania voci vaSmu absolutne najlepSiemu
vecCeru vbbec je spbsob, akym sa majitelia presvied¢aju, aby
podcenili skupiny s odévodnenim "aj tak by sme si viedli lepSie",
ked vo vacsine pripadov, vacsinu vecerov, preukazatelne by si
neviedli.

Tento tyZzden: Vytiahnite svojich poslednych 5 skupinovych
rezervacii a vypocitajte, kolko by tie miesta zarobili pri vasej
normalnej miere otacania a priemernej Utrate pre ten def v
tyZdni. Porovnajte to Cestne s tym, ¢o skupina skuto¢ne zaplatila.
Ak skupina podavala horSie vysledky ako alternativa, teraz viete
presne preCo — a dalSich 18 kapitol vam povie, Co zmenit.
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GROUP CONTRIBUTION MODEL — 20 HOSTi, SUKROMNA
MIESTNOST

Skupinové fixné Rovnaké miesta, a

menu la carte

Kuverty 20 20 (odhad)
Priemernd Utrata na 78 € 52 €
hlavu
Kuchynska praca na NizSia (davkova VySSia (a la carte)
kuvert produkcia)
Otocka stola Jedna rezervacia, Zvycajne 1,4
cely vecCer otocky
Celkové trzby 1560 € 1456 €

miestnosti

18



Tento TyZden

Spustite Group Contribution Model na svojich poslednych
piatich skupinovych rezervaciach: miesta x realistické otoCky x
priemerna Gtrata oproti tomu, €o skupina skutocne zaplatila.

Upravte porovnanie o riziko pomocou vasej vlastnej miery
neucasti/zruSenia na nepotvrdenych rezervaciach.

Oznacte akukolvek rezervaciu, kde a la carte alternativa
prekonala skuto€ny vynos skupiny, a poznamenajte preco.

Porovnajte kazdu podvykonnu skupinu s realistickym
priemernym vecerom, nie vasim absolltne najlepSim ve€erom
vbbec, aby ste udrzali porovnanie ¢estné.
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KAPITOLA 3

Definovanie Produktu

Ak neviete, kam idete, akakolvek cesta vas
tam dovedie.

— PRIPISOVANE LEWISOVI CARROLLOVI
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Hlavna ¢asnicka odpovedajuca na Stvrtkovy telefonat ohladom
"mozno 20, moZno 25" si raz uprostred vety uvedomila, Ze v ten
isty tyZden uviedla 3 r6zne ceny trom réznym volajucim — nie
preto, Ze bola nedbald, ale preto, Ze ni¢ nebolo napisané, s ¢im
by mala byt konzistentna. RieSenie, ktoré vytvorila cez ten
vikend, jedna jedin& stranka uvadzajuca, o reStauracia
skuto€ne ponuka a za kolko, ukoncila hadanie do mesiaca.

"Berieme skupiny" nie je produkt. Je to pokr€enie plecami
oblieCené do politiky, a preto vas tim improvizuje ini odpoved
zakazdym, ked telefén zazvoni s nezvyCajnou poziadavkou.
Host, ktory sa pyta na narodeniny pre Strnastich, spolo¢nost,
ktor& sa pyta na vecCeru pre 35, a nevesta, ktora sa pyta na
prevzatie celej reStauracie na jeden vecer, st 3 Uplne odlisSné
produkty s r6znymi kapacitami, odliSnou logikou stanovovania
cien a réznymi prevadzkovymi poziadavkami — a ak vasa
reStauracia odpovie na vSetky 3 rovnakym vagnym "nechajte ma
to skontrolovat’ a zavolam vam spat™, stracate rezervacie v
prospech konkurentov, ktori odpovedaji s menu moznosti v

prvom e-maile.

RieSenim je formalne definovat vase formaty skupinového a
sukromného stravovania ako pomenované produkty, kazdy s
vlastnym rozsahom kapacity, logikou minimalnej Gtraty a
poziadavkami na nastavenie, rovnako ako by ste nikdy neviedli
kuchynu bez definovaného menu. Toto nazyvam Format Menu
— interny (a Casto aj externy) dokument, ktory meni "berieme
skupiny, tak trochu" na 5 alebo 6 konkrétnych, predajnych veci.
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s0 40 az 120 miestami, upravena podla vasho skuto¢ného
podorysu:

Dlhy Stél. Vyhradeny alebo prispdsobitelny stél posadiaci 10-16
os6b, zvyC€ajne vo vnutri hlavnej jedalne, nie v samostatnom
priestore. Vo vacSine pripadov bez prendjmu miestnosti;
predavany na minime fixného menu alebo minimalnej Utrate na
hlavu. Rychlo sa rezervuje, rychlo sa vedie — vas vstupny
skupinovy produkt a ¢asto ten s najlepSou konverziou, pretoze

e

Poloprivatna Oblast. Oddelena alebo vizualne izolovana sekcia
— za obrazovkou, vo vyklenku, v zadnej Casti miestnosti —
posadiaca 14-24 osob. Urcité prekrytie hluku a zorného pola s
hlavnou miestnostou, takze je cenen& pod plne sukromnou, ale
nad dlhym stolom, zvy€ajne s minimalnou Utratou namiesto
pevného poplatku za miestnost, pretoze hostitel neziskava pinu
exkluzivitu.

Sukromna Miestnost. Plne uzavrety priestor s vlastnymi dverami,
posadiaci 16-40 os6b v zavislosti od vasej stavby. Tu sa
prengjom miestnosti alebo podstatna minimalna utrata stava
Standardom, pretoZe hostitel kupuje exkluzivitu a pokoj, a je to
format, ktory ma vacsina majitelov uz bez toho, aby ho formalne

zmenili na produkt.

UplIné Prevzatie. Cela restauracia, na definovanom okne, Ziadni
dalSi hostia. Cenena voci vaSmu bodu zvratu pre bezny vecer
daného dna v tyzdni a sezény, plus prémia za exkluzivitu —
téma vlastnej kapitoly neskoér v tejto knihe, pretoZe logika
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stanovovania cien je dostatocne odliSn& na to, aby si zaslizila

plné spracovanie.

Stojaci Prijem. Bez planu sedenia, kanapé a bar namiesto
fixného menu, kapacita €asto 1,5 az 2-nasobok vasho sediaceho
maxima pre rovnaky priestor, pretoze stojaci hostia potrebuju
menej plochy podlahy na hlavu. Cenenéa na hlavu na jedlo a
napojové baliky namiesto pevného poplatku za miestnost.

Pre kazdy formét postavte jednostrankovy Produktovy List:
rozsah kapacity (minimum a maximum), fyzicka stopa a
akékolvek potrebné prekonfigurovanie nabytku, suma minimalnej
traty alebo prenajmu miestnosti, Standardna doba pripravy, AV
alebo hudobna kapacita, ak je relevantng, a Standardné
moznosti menu dostupné pri tomto forméate.
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Budovanie Produktového Listu

NapiSte rozsah kapacity: minimalny a maximalny pocet hosti,
ktorych format pohodine pojme.

a

Poznamenajte fyzickd stopu a akékolvek prekonfigurovanie
nabytku, ktoré format vyZaduje.

Stanovte sumu minimalnej Utraty alebo prenajmu miestnosti
pre format.

Zaznamenajte Standardnu dobu pripravy a akukolvek AV alebo
hudobnu kapacitu.

Uvedte Standardné moznosti menu dostupné pri tomto formate.

Toto nie je marketingovy text — je to interna referencia, ktor vas
hostitel a manazér pouzivaju pri telefone, takze kazdy dopyt
dostane konzistentnd, sebavedomu, konkrétnu odpoved v ramci
toho istého hovoru, namiesto "nechajte ma vam to potvrdit
neskoér", kde velka €ast' dopytov ticho odumiera.
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UpIné Prevzatie
Stojaci Prijem
Suikromna Miestnost

. Poloprivatne
Dlhy Stol

Najmenej exkluzivne Na!xk\uzivnejéle

FORMAT MENU AKO REBRIK — CENA A EXKLUZIVITA STUPAJU
SPOLU OD DLHEHO STOLA PO UPLNE PREVZATIE

Tu je, prec€o Specifickost’ zalezi viac, ako majitelia o¢akavaju.
Hostitel, ktory zavola do troch reStaurécii kvoli veceri pre 20
0s6b, vo vacsine pripadov zarezervuje s kymkolvek, kto odpovie
najrychlejSie s najjasnejSou, najsebavedomejSou konkrétnou
ponukou — nie nutne s tym, kto ma najkrajSiu miestnost. Ak vas
konkurent povie "ano, naSa poloprivatna oblast’ posadi az 22
0s6b, minimalna Gtrata je 950 € vo Stvrtok, tu su naSe 3 moznosti
fixného menu", zatial ¢o vy poviete "nechajte ma to skontrolovat
s kucharom a zavolam vam spat", uz ste stratili podstatnu cast’
tohto rozhodnutia, aj ked vase jedlo a vaSa miestnost by mohli
byt skuto¢ne lepsSie. Rychlost' a Specifickost sl samy osebe
konkurenénou vyhodou a su mozné len vtedy, ked je produkt
definovany vopred, nie znovu vymysleny pri kazdom hovore.

Vypocitajte si, kolko vas stoji nedostatocna definicia: ak
dostanete, povedzme, 90 skupinovych dopytov ro¢ne a 25 % z
nich sa pyta na format, ktory vas tim momentalne musi
"skontrolovat™, a polovica tychto hostitefov rezervuje inde Cisto
kvoli oneskoreniu, je to zhruba 11 rezervacii ro€ne stratenych
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nic¢im inym nez nepritomnostou dokumentu. Pri priemernej
hodnote skupiny 1 400 € je to viac ako 15 000 € ponechanych na
stole tym, Ze ste nemali 5 listov papiera pripravenych vopred.

Odolavajte pokuseniu, akonahle Format Menu existuje, nechat
kazdy format presakovat' do kazdého druhého z tazby povedat
ano na vSetko. ReStauracie, ktoré ticho podkopavaju hodnotu
svojho produktu Sukromna Miestnost tym, Ze opakovane
dovoluju Poloprivatnej rezervacii presakovat do rovnakého
priestoru za niZSiu cenu, jednoducho preto, Ze hostitel odmietol
poplatok za prenajom miestnosti a manazér na zmene nechcel
prist o rezervaciu, maju tendenciu to rychlo lutovat. Zakazdym,
ked sa to stane, dalSi hostitel, ktory porovnava poznamky s
predchadzajucim — a hostitelia skutocne porovnavaju
poznamky, najma v tzkych miestnych obchodnych komunitach
— sa dozvie, Ze vaSa uvedena cena je vyjednavatelnd, €o ticho
podkopava cenovu disciplinu, na ktorej je postaveny zvySok tejto
knihy. Drzte hranicu toho, ¢im kaZzdy format skutoCne je, a ak sa
Ziadost hostitela skutoc¢ne nachadza medzi dvoma formatmi,
zaobchéadzajte s tym ako so signalom na formalizovanie novej
drovne vo vasom Format Menu, nie ako s jednorazovou

vynimkou tichym udelenou po teleféne.

Tento tyZzden: Vypracujte Produktové Listy pre [ubovolné 2
alebo 3 formaty, ktoré vas priestor skuto¢ne dnes dokaze
podporit — nepotrebujete vSetkych 5 na zaciatok. Napiste
rozsah kapacity, sumu minimalnej Utraty alebo prenajmu
miestnosti (zastupny symbol je v poriadku; kapitola 5 vam
pomd&ze ho spravne nastavit) a dobu pripravy pre kazdy. Dajte
képiu komukolvek, kto odpoveda na vas telefon.
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Zaciname

Vyberte 2 alebo 3 formaty z Format Menu (Dlhy Stdl,
Poloprivatne, Stkromnéa Miestnost, Uplné Prevzatie, Stojaci
Prijem), ktoré zodpovedaju vaSmu skutocnému podorysu.

a

NapisSte jednostrdnkovy Produktovy List pre kazdy: rozsah
kapacity, stopa, minimalna Utrata alebo prenajom miestnosti,
doba pripravy, AV kapacita a Standardné moznosti menu.

Odovzdajte listy komukolvek, kto odpoveda na vas telefon, aby
kazdy dopyt dostal konkrétnu, sebavedomu odpoved pri prvom
hovore.

Stanovte pravidlo proti tomu, aby lacnejSi format presakoval do
drahSieho len aby ste sa vyhli strate rezervécie.
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KAPITOLA 4

Fixné Menu, Ktoré Kuchyne
Miluju A Hostia Si Vyberaju

Diabol je v detailoch, ale rovnako tak aj
spasa.

— HYMAN G. RICKOVER
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Predstavte si piatkovu vecCer, ked spolo¢nost 28 objedna z
celého a la carte menu bez predbezného vyberu: listky
prichadzaju v chaotickom napore, vydaj sa upchava, zvySok
sluzby miestnosti sa za tym spomaluje a skupina stale ¢aka prilis
dlho medzi chodmi, pretoZe ni¢ nebolo pripravené vopred. Je to
jednotlivo najrychlejsi sposob, ako sabotovat dobri skupinovu
rezervaciu, a je to najznamejSia nocna mora kuchyne. Skupina
potrebuje menu navrhnuté pre skupinova vyrobu, nie vasSe bezné
menu podavané v objeme.

Navrhnite fixné menu okolo troch vyrobnych realit. Po prvé,
chody, ktoré vydrzia: predjedlo, ktoré je mozné naaranzovat 10
minut predtym, ako je miestnost pripravend, alebo hlavné jedlo,
ktoré preZzije statie pod ohrievacou lampou o niekolko minat
navyse bez toho, aby sa zratilo, m& pri skupinovom objeme
vacsiu hodnotu ako jedlo, ktoré musi opustit' vydaj do 90 sekund
od pripravy. Po druhé, obmedzeny vyber: 2 moZnosti na chod,
maximalne 3, nie 8, ktoré ponuka vaSe a la carte menu, pretoze
kazda dalSia moznost nasobi problém koordinacie zberu,
sledovania a vydaja individualnych vyberov pre 20 a viac hosti.
Po tretie, skutocne silna vegetarianska (a idealne veganska)
moznost, ktora nie je dodato¢nou myslienkou — v skupine 20
budete Statisticky mat’ aspon jedného hosta s dietnou
poziadavkou a slabé predvolend moznost je tu jednotlivo
najbeznejSim zdrojom staznosti hostitela skupiny po podujati.

Postavte menu so systémom predobjednavok pripojenym od
prvého dia, nie ako neskorsie doplnenie — kapitola 11 pokryva
mechaniku podrobne, ale princip patri sem: fixné menu bez
predobjednanych vyberov je len polovicou prevadzkového
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prinosu, pretoZe vaSa kuchyna stale nevie, €o pripravit, kym
hostia nepridu a nevyberu si pri stole, o znovu zavadza presne

ten chaos, ktory malo fixné menu eliminovat'.

Teraz stanovovanie cien. Postavte to, ¢o tato kniha nazyva Set-
Menu Builder — jednoduchu stupfovitd Struktdru s tromi
cenovymi bodmi, kazdy namapovany na svoje skuto¢né naklady
na jedlo a marzu prispevku, aby ste stanovovali ceny Urovni
zamerne, nie hadanim.

SET-MENU BUILDER

Cena na hlavu - Naklady na jedlo na hlavu =
Prispevok na hlavu (ciel = 30 % pomer
nakladov na jedlo)

Tu je vypracovany priklad pre reStauraciu s typickym cielom 30
% nakladov na jedlo. Uroven jedna, vstupné fixné menu: 3
chody, jednoduchSie bielkoviny (kurca, vegetaridnske cestoviny,
jednoducha ryba), ocefované na 42 € na hlavu. Naklady na jedlo
na hlavu vychadzaju okolo 13 €, ¢o dava prispevok 29 €, pomer
nakladov na jedlo 31 % — presne na cieli. Urovei 2, Standardné
fixné menu: 3 chody s pridanou prémiovou moznostou bielkovin
(morsky vlk, kacacie prsia), ocenované na 58 € na hlavu,
naklady na jedlo okolo 17 €, prispevok 41 €, pomer 29 % — 0
nieco lepSia marza, pretoze zvysenie ceny predbieha zvySenie
nakladov na ingrediencie, ¢o je presne mechanizmus, ktory by
mal byt zamerne navrhnuty. Urovefi 3, prémiové fixné menu: 4
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chody vratane formétu zdielaného predjedla a prémiového
Ustredného jedla (cela ryba, tomahawk krajany pri stole),
ocefiované na 78 € na hlavu, néklady na jedlo okolo 21 €,
prispevok 57 €, pomer 27 % — najtesnejSie percento z troch, ale
daleko najvyssi absolutny prispevok na hlavu, preto by mala
existovat, aj ked jej pomer vyzera na papieri najhorsie: prispevok
v eurach plati vas najom, nie pomer.

NajvysSia Uroven sa "predava sama" z konkrétneho,
opakujuceho sa dévodu: hostitelia rezervujaci pre skupinu velmi
Casto neplatia vlastnymi peniazmi v ¢isto osobnom zmysle —
manazeér, ktory rezervuje veceru s klientom, rodina organizujlica
oslavu mifnika, spolo¢nost usporaduvajuca veceru na konci roka
— a Vv kazdom z tychto pripadov je dominantnym strachom
hostitela vyzerat lacno alebo zaostavat pred fudmi, na ktorych
nazore im zaleZi, nie usetrit 12 eur na hlavu. Ked' prezentujete 3
arovne vedla seba, so strednou Groviiou ramovanou ako "naSa

najrezervovanejSia moznost™ a najvyssou uroviou viditelne
StedrejSou, nie len drahSou, podstatna €ast hostitelov
predvolene voli smerom nahor namiesto nadol, rovnaka
psycholdgia, ktora robi z flaSe vina strednej ceny reStaurécie jej

najpredavanejsi produkt.

Jedno Cislo, ktoré stoji za internalizovanie: na 100 rezervaciach,
ak aj len 20 % hostitelov vyberie najvysSiu Groven namiesto
strednej Cisto preto, Ze bola dobre prezentovana, a rozdiel v
prispevku na hlavu medzi Groviiami je 16 €, na priemernej
skupine 20 je to 320 € dodatocného prispevku na vylepsenu
rezervaciu — a v priebehu 20 takychto vylepSeni rocne, viac ako
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6 000 € marze vytvorenej Cisto architektGrou menu, s nulovymi
dodato¢nymi marketingovymi vydavkami.

Otestujte fixné menu rovnakym spdsobom, akym by ste testovali
akékolvek nové jedlo predtym, ako sa dostane na vaSe bezné
menu, nielen na papieri. Spustite ho ako skuto¢nu skasku na
skuto€nej skupinovej rezervacii v tichy vecer predtym, ako sa
zaviazete k tlaci alebo svojej webovej strAnke — naaranzuijte ho
skuto€ne, naCasujte, ako dlho kazdy chod skuto¢ne vydrzi v
pracovnych podmienkach namiesto v pokojnej testovacej
kuchyni, a ziskajte priamu spatnu vazbu od ¢asnikov, ktori ho
viedli, pretoze si vSimnua body trenia, ktoré si kuchar testujici
izolovane nevsimne: chod, ktory na vydaji vyzera dobre, ale je
nepohodiné ho niest pre 20 kuvertov naraz, alebo dezert, ktory
potrebuje ozdobu dokonc¢enu pri stole, Co zoZerie viac Casu
sluzby, ako harmonogram dovoluje. Prehodnotte tGrovne
priblizne 2-krat roCne, v sulade s vaSimi sezonnymi zmenami
menu, namiesto toho, aby ste ich nechali statické roky, zatial' o
naklady na ingrediencie sa plazia — Uroven fixného menu
spravne ocenend voci cielu 30 % nakladov na jedlo pred dvoma
rokmi mohla lahko doplazit na 36 % alebo vyssSie Cisto
prostrednictvom inflacie ingrediencii, ktor nikto neprekontroloval

voci fixnej skupinovej cene.

Tento tyZden: Postavte svoje 3 Grovne na papieri so skutoc¢nymi
nakladmi na jedlo, nie hadaniami — riadne vykalkulujte kazdé
jedlo rovnako, ako by ste to urobili pre akukolvek novu polozku
menu. Prezentujte vSetky 3 svojim dalSim piatim skupinovym
dopytom ako jednoduché jednostrankové porovnanie hamiesto
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Citania Urovne jeden telefonicky a Cakania, kym sa opytaju, €i je

nieco iné.

Uved'te Do Praxe

Vykalkulujte 3 arovne fixného menu voci vaSim skuto€nym
nakladom na jedlo, nie hadaniu, s ciefom priblizne 30 %
pomeru nakladov na jedlo.

Obmedzte kazdy chod na 2 alebo 3 vybery a uistite sa, ze
vegetaridanska moznost je skuto€ne silnd, nie dodatocna
myslienka.

Prezentujte vSetky 3 Urovne vedla seba svojim dalSim piatim
skupinovym dopytom, pricom strednud Uroven ramujte ako
"na3a najrezervovanejSia moznost™.

VyskuSajte menu na skutoCnej skupinovej rezervécii v tichy
vecer a ziskajte priamu spatna vazbu od ¢asnikov, ktori ho
viedli.
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KAPITOLA 5

Minimalna Utrata, Prenajom
Miestnosti Alebo Oboje

Cena je to, Co platite. Hodnota je to, ¢o
dostavate.

— WARREN BUFFETT
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Kazda sukromna miestnost’ potrebuje Cislo priradené k nej
predtym, ako sa hostitel' vibec opyta — a vacsina reStauracii
bud nemé vébec Ziadne Cislo, alebo ma Cislo, ktorého povod
nikto nedokaze vysvetlit. Existuju 3 Strukturalne pristupy k
oceriovaniu samotnej miestnosti, oddelene od jedla: pevny
poplatok za prenajom miestnosti, poZiadavka minimalnej Gtraty,
alebo zmes oboch. Kazdy nesie inu psychologiu pre hostitela, a
vyber spravneho pre vas format a vasho typického hosta zalezi
rovnako ako samotné Cislo.

Prendjom miestnosti — pevny poplatok jednoducho za mat’
priestor, s jedlom a napojmi uctovanymi samostatne navyse —
sa hostitelovi Cita ako Cisty a predvidatelny: "miestnost’ stoji 400
€, potom si objedname, €o chceme." Funguje najlepSie pre
hostitelov, ktori chcu pIna kontrolu nad menu a su menej citlivi
na cenu, a chrani vas uplne, aj ked skupina nakoniec skromne
minie za jedlo. Jeho slabostou je, Ze sa mbZe pre rozpoctovo
uvedomelého firemného hostitela citit' ako platba 2-krat — raz za
miestnost, raz za jedlo — a obmedzuje vas potencial rastu, ak

by skupina aj tak minula velkoryso.

Minimalna Utrata — Ziadny samostatny poplatok, ale tGcet
skupiny za jedlo a napoje musi dosiahnut stanovené ¢islo,
doplnené, ak nedosiahne — sa Cita ako velkorysejSie ("Ziadny
dodatocny poplatok, len jedzte a pite s nami") a ma tendenciu
lepSie konvertovat' s hostitelmi porovnavajucimi niekolko miest,
pretoZe neexistuje viditelny riadkovy poplatok na vysvetlenie
tomu, kto schvaluje rozpocet. Jej rizikom je nedostatocné
plnenie: ak skupina objedna skromne a vy sa necitite pohodine
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prezentovat doplatok na konci ve€era, efektivne ste dali

miestnost zadarmo.

Zmes — nizsi poplatok za prenajom miestnosti kombinovany s
nizSou minimalnou Gtratou, ako by nesla ktorakolvek samostatne
— je miesto, kde vacSina reStauracii skonci po tom, ¢o vyskusali
oba pristupy pocCas sezony, pretoze chrani zakladnu Groven
(prenajom miestnosti pokryva vaSe fixné naklady na udrzanie
priestoru, aj ked' skupina sotva jedava) pri zachovani dostupnosti
hlavného Cisla minimalnej Gtraty pre rozpoctovo uvedomelych

T
hostitelov.
Hostitel citlivy na cenu Hostitel' hladajdci kontrolu
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Tu je, ako skuto€ne stanovit Cislo, namiesto hadania Cisla, ktoré
"sa zda byt spravne". Vezmite a la carte alternativu miestnosti —
¢o by tieto miesta vygenerovali pri vaSej normalnej miere
otaCania v ten konkrétny den tyZdna a sezénu, rovnaky vypocCet
z Group Contribution Model v kapitole 2 — a pouzite ho ako
svoju podlahu, nie svoj ciel. Stanovte miniméalnu Gtratu na
priblizne 90-110 % tejto alternativy pre vecer v strede tyzdna, a
podstatne vySSie, Casto 130-160 %, pre piatok alebo sobotu,
pretoZe v tie veCery vytesnujete svoj najZziadanejsi inventar, a
skupina musi prekonat' to, ¢o by dopyt ndhodnych hosti dodal
sam osebe.

Postavte Minimum-Spend Calculator ako jednoduchd mriezku
podla dia-podla sezény namiesto jedného pevného Eisla.

MINIMUM-SPEND CALCULATOR

A la carte alternativa x 90-110 % (v strede
tyZdna) alebo x 130-160 % (piatok/sobota) =
Minimalna utrata

Vezmite miestnost’ posadiacu 24 0s6b s utorkovou a la carte
alternativou 920 € (24 miest x 1 realistick& otoCka x 38 €
priemerna Utrata, kedZe skupinové vecery vytesnuju vasu jedind
realistickl otocku v pomaly vecer) — stanovte utorkovu
minimalnu Gtratu na 900 €, v podstate zodpovedajlcu
alternative, pretoZe oportunitny naklad pomalého vecera je
skuto€ne nizky a chcete vyhrat rezervaciu. Rovnaka miestnost' v
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sobotu, kde je a la carte alternativa 24 x 1,7 otoCky x 54 €
priemernd Utrata = 2 203 € — stanovte sobotfiajSiu minimalnu
dtratu na 2 800 € az 3 200 €, pohodine nad alternativou, pretoze
sa vzdavate skuto€ného, vysoko Ziadaného inventéra a skupina
musi byt hodn4 viac ako to, ¢o odmietate, aby ste im dali
miestnost.

Spustite skuto¢né porovnanie pocas celého roka a vzor sa
vyjasni: reStaurdcia Uctujlica pevnd minimalnu Gtratu 1 200 €
kazdy vecer, bez ohladu na den alebo sez6nu, podceriuje kazdu
vikendovu rezervaciu (nechava trzby na stole voci tomu, ¢o by
tie miesta aj tak zarobili) pri siCasnom preceneni kazdého
tichého utorka (stracajuc rezervovatelné skupiny konkurentovi,
ktorého Cislo v strede tyZdna je realistické). Vytvaranie mriezky
podla dia v tyZdni typicky zvySuje zmieSané rocné skupinové
trzby o 15-25 % Cisto prostrednictvom prehodnotenia cien, bez
zmeny miestnosti, menu alebo predajného procesu — len
stanovovanie cien, aplikované s disciplinou, ktort uz uplatfiujete
na svoje a la carte menu.

Jeden Strukturalny nuans, ktory stoji za to vybudovat od
zaciatku: rozhodnite explicitne, ¢i sa vaSa minimalna Utrata
vztahuje na jedlo a napoje kombinovane, alebo na jedlo
samostatne s napojmi sledovanymi oddelene, pretoZe tieto 2
moznosti vytvaraju rézne stimuly pre vas personal na poschodi.
Kombinované minimum dava vasmu timu kazdy dévod aktivne
predavat napojové baliky a vylepSenia poCas vecera, pretoze
akakolvek Utrata prispieva k rovhakému cielu, a zalezi na
kone€nom vysledku Uctu skupiny. Minimum len na jedlo, s
napojovou Utratou bez stropu a oddelenou, méze neumyselne
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signalizovat’ novSiemu ¢asnikovi, Ze predaj napojov je praca
niekoho iného, kedZe viditelne nepohybuje €islom, ktoré vSetci
sleduju. Vacsina reStaurécii si vedie najlepSie tym, Ze
zaobchadza s oboma ako kombinovanymi pre jednoduchost v
mysli hostitela — jedno Cislo na dosiahnutie, jedna vec na
vysvetlenie — pri€om interne vykazuje Utratu na hlavu rozdelenu
podla jedla a napojov na svojej mesacnej vysledkovej karte,
takZze mbzete vidiet, ktora paka skuto€ne robi pracu, aj ked
hostitel vidi vZdy len jedno zmieSané cislo.

Oplati sa tiez prehodnotit mrieZzku vzdy, ked sa zmeni
stanovenie cien vasej vlastnej hlavnej miestnosti. Ak zvySite
svoju priemernud a la carte Utratu prostrednictvom obnovy menu,
alebo nova poloZka posunie vaSu typickd sobotnajSiu Utratu na
hlavu nahor, vaSe Cisla minimalnej ttraty sa pocitaju priamo z
tejto alternativy a musia sa s nou pohybovat — mriezka
ponechana nedotknuta 2 roky, zatial ¢o cena vasho zakladného
menu stlpala, ticho zaostava za vlastnou logikou, podcenujdc to,
aku hodnotu by miestnost' teraz mala mat voci biznisu okolo ne;j.

Tento tyzden: Postavte svoju vlastni mriezZku minimalnej Gtraty
pre aspoi 3 urovne vecera — pomaly vecer v strede tyzdnia,
mierny vecer v strede tyzdia a vikendovy veCer — pomocou
vaSej skuto€nej a la carte alternativy pre kazdy, nie jedno €islo,
ktoré ste zdedili od kohokolvek, kto ho nastavil pred rokmi.
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MINIMUM-SPEND CALCULATOR — SUKROMNA MIESTNOST
POSADIACA 20 0SOB

A-la-carte Stanovena

alternativa minimalna utrata

Piatok / Sobota 1400 € 1500 €
Stvrtok 1050 € 1000 €
Utorok / Streda 700 € 600 €

December (akykolvek 900 € 1200¢€

pracovny vecer)

Tento Tyzden

Vypocitajte svoju a la carte alternativu pre pomaly stredny
tyzden, mierny stredny tyzden a vikendovy vecer vo vasej
sukromnej miestnosti.

Postavte mriezku Minimum-Spend Calculator: priblizne 90-110
% alternativy v strede tyzdna, 130-160 % piatok/sobota.

néapoje kombinovane alebo len jedlo, a oznamte toto
rozhodnutie svojmu timu na poschodi.

Nahradte akékolvek jedno pevné €islo minimalnej Gtraty, ktoré
momentalne uvadzate, mriezkou podla dia-podla sezony.

a Rozhodnite explicitne, ¢i minimalna Utrata pokryva jedlo a
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KAPITOLA 6

Zalohy A Podmienky ZrusSenia,
Ktoré Hostitelia Akceptuju

Doveruj, ale preveruj.

— RUSKE PRISLOVIE
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Skupinova rezervécia prijata bez zalohy a bez podmienok
zruSenia nie je skutone rezervacia — je to moznost, ktoru
hostitel drzi zadarmo, a moZnosti drzané zadarmo sa vykonavaju
nedbalo. Toto sa deje identicky reStauracia za reStauraciou:
skupina 28 potvrdena 3 tyZdne vopred, Ziadna zaplatena zaloha,
a 48 hodin pred datumom hostitel poSle spravu o zruSeni,
pretoZe sa zmenili jeho vlastné plany, ponechavajuc sobotny
vecer s dierou v iom, ktoré sa neda v kratkom ¢ase znovu
naplnit. ReStauracia absorbuje celé ndklady na preméarneny
vikendovy vecer, a hostitel neabsorbuje nic.

RieSenim je Struktira zalohy a zruSenia — ale musi to byt tak@,
ktor( hostitelia skuto€ne akceptuju, pretoZe politika taka
agresivna, Ze odplaSuje rezervacie, nechrani ni¢. Postavte to, o
tato kniha nazyva Cancellation Ladder: stupnovita Struktura,
ktora zvySuje financny zavazok hostitela, ked sa datum blizi,

namiesto jednej zalohy vSetko-alebo-ni€ v Case rezervacie.

Tu je Struktira, ktora dobre funguje pre skupiny 10-40 vo vacSine
nezavislych reStauracii. Pri potvrdeni rezervacie vezmite zalohu
20 % odhadovanej celkovej sumy (na zaklade minimalnej Gtraty
alebo oCakavaného poctu hlav pri vaSej Standardnej cene menu),
plne vratnd, ak sa zrusi viac ako 30 dni vopred. Medzi 30 a 14
dnami vopred sa zaloha stava nevratna, ale je pripisana v plnej
vySke ku konec¢nému Uc¢tu — hostitel ma nieCo v hre, ale ni¢
nestratil, ak pokracuje, €o je ramovanie, ktoré robi tito fazu
spravodlivou, nie trestajucou. Do 14 dni zvyste zalohu na az 50
% odhadovanej celkovej sumy, stale pripisant ku kone¢nému
uctu, odrazajuc, Zze vaSa schopnost rychlo znovu naplnit priestor
prudko klesla. Do 72 hodin zaobchadzajte s akymkolvek
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zruSenim ako s prepadnutim zalohy v plnej vyske, pretozZe v tom
bode ste takmer urCite odmietli iné dopyty na dany datum a €as

na zaklade potvrdenej rezervécie.

Konec&né Cisla si zasltzia vlastny termin, oddeleny od rebrika
zruSenia, a malo by to byt jasne uvedené pri rezervacii: €isla sa
md&zu upravit smerom nadol bez sankcie do 5 dni vopred (so
zalohou prepocitanou len ak je pokles vyznamny), a €islo
potvrdené 5 dni vopred je Cislo, ktoré sa Uctuje, bez ohladu na
to, kto sa v ten vecer skutoc¢ne dostavi — Standardna, v odvetvi
beZna podmienka, ktora vas chrani pred prekvapenim "teraz
sme len Sestnasti, nie 22" v popoludnajsich hodinach udalosti,
potom ¢o vaSa kuchyna uZ objednala a pripravila pre 22.

Vypocitajte Cisla, pre€o na tom zélezi. Povedzme, Ze prijimate
60 skupinovych rezervacii rocne s priemernou hodnotou 1 600 €
a historicky, bez zalohovej politiky, vasa miera zruSenia do dvoch
tyZzdnov bezala na 12 % — to je viac ako 7 rezervacii rocne,
priblizne 11 500 € stratenych trzieb, ktoré vo vacSine pripadov
nemohli byt obnovené, pretoze oznamenie bolo prilis kratke na
znovu naplnenie priestoru. So zalohou a rebrikom zruSenia
zavedenymi tato miera neskorého zruSenia typicky klesne
niekam medzi 2 % a 4 %, jednak preto, Ze hostitelia so
skuto¢nym finanénym zavazkom planuju starostlivejSie, a jednak
preto, Ze skutoCne nezaviazané dopyty sa samy vyfiltruja
predtym, ako sa vdbec stanu "rezervaciou" — co je hodnotné
samo osebe, pretoze to zastavuje €as vasho timu straveny
nahananim rezervacii, ktoré by sa nikdy neuskutocnili.
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Strach z reputécie, ktory tu majitelia zvySujq, je legitimny a stoji
za priame rieSenie: Skodi Ziadanie zalohy alebo vymahanie
poplatku za zruSenie vztahu alebo generuje zIU recenziu? V
praxi lezi riziko takmer Uplne v tom, ako sa podmienky
komunikuju, nie v samotnych podmienkach. Potvrdzujuci e-mail,
ktory jasne, srdeCne, raz uvadza podmienky zalohy a zruSenia —
pred potvrdenim rezervacie, nikdy ako prekvapenie neskér — je
akceptovany ako Uplne normalny drvivou vacsinou hostitelov,
ktori sa neustale zaoberaju zalohami a podmienkami zruSenia vo
svojom vlastnom profesionalnom a osobnom Zivote (miesta pre
podujatia, hotely, dodavatelia). ZIé recenzie spojené so zalohami
sa takmer vzdy daju vystopovat spat k reStauracii, ktora bud
prekvapila hostitela poplatkom dodato¢ne, alebo ho tvrdo
vymahala v skutocne sucitnych okolnostiach (rodinny smutok,
vazna choroba), kde by ludské posudenie odpustit poplatok stalo
reStauraciu malo a ziskalo by obrovski dobra volu. Postavte
rebrik, jasne ho uvedte vopred pisomne, a vyhradte si pravo
pouzit uvazenie — politika je predvolend, nie fyzikalny zakon.

Zapiste rebrik do jednostrankového potvrdzujiceho dokumentu,
ktory hostitel skutocne podpiSe alebo aktivne potvrdi — poli¢ko
na zaskrtnutie na online rezervacnom formulari, e-mail odpoved
na potvrdenie, fyzicky podpis pre velmi velké alebo vysoko
hodnotné rezervacie — namiesto odseku pochovaného v dihSom
e-maile, ktory hostitel moze preletiet bez toho, aby ho vstrebal.
Hodnota Cancellation Ladder nie je len financn& ochrana; je to aj
to, Ze hostitel, ktory aktivne potvrdil podmienky, je meratelne
menej pravdepodobne prekvapeny, a preto menej
pravdepodobne rozruSeny, ak sa niekedy uplatni poplatok. 2
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reStauracie s technicky identickou politikou beZzne dostavaju
velmi odliSné reakcie Cisto na zaklade toho, €i si hostitel pamata,
Ze s tym suhlasil, a najvacsim jednotlivym hnacim faktorom tejto
pamate je, i musel aktivne nie€o urobit — zaSkrtnut' policko,
napisat "suhlasim", podpisat riadok — namiesto toho, aby
jednoducho pasivne prijal informéciu v odseku medzi niekolkymi
dalSimi.

Nastavenie Rebrika ZrusSenia

Pri rezervacii vezmite 20 % zalohu, plne vratnu viac ako 30 dni
vopred.

e

Medzi 30 a 14 dihami vopred urobte zalohu nevratnou, ale
pripisanou ku konec¢nému Gctu.

Do 14 dni zvySte zalohu na az 50 %, stéle pripisand ku
kone¢nému uctu.

Do 72 hodin zaobchadzajte s akymkolvek zruSenim ako s
prepadnutim zalohy v pinej vyske.

VyZadujte, aby hostitel aktivne potvrdil podmienky — polic¢ko
na zaSkrtnutie, odpoved alebo podpis — nie len pasivne prijal.

Vedte jednoduchy interny zaznam zakazdym, ked sa rebrik
skuto¢ne uplatni verzus ked sa od neho upusti, a preco. V
priebehu roka vam tento zaznam povie 2 veci, ktoré stoji za to
vediet’: i vas tim uplatriuje politiku désledne namiesto toho, aby
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si kazdy manazér improvizoval svoju vlastni zhovievavost, a Ci
sa objavuje skuto€ny vzor sucitnych vynimiek, ktory by mohol
stat za to zabudovat do samotnej pisomnej politiky, namiesto
toho, aby sa rieSil ad hoc zakazdym, ked sa objavi.

Tento tyZden: NapiSte svoj vlastny Cancellation Ladder
pomocou vySSie uvedenej Struktiry ako pociato€nej Sablény a
pridajte ho ako Standardny odsek do akéhokolvek
potvrdzujuceho e-mailu alebo zmluvy, ktori momentalne
posielate pre skupinové rezervacie. Ak momentalne vbbec
neposielate pisomné potvrdenie, je to prva a najnaliehavejSia
medzera na zaplnenie.

Zaciname

NapisSte svoj vlastny Cancellation Ladder: 20 % vratna zaloha
viac ako 30 dni, nevratna ale pripisana 30-14 dni vopred, az 50
% do 14 dni, prepadnuta do 72 hodin.

e

Stanovte samostatny termin kone¢nych &isel 5 dni vopred, s
potvrdenym poc¢tom ako €islom, ktoré sa UcCtuje bez ohladu na
Ucast’.

Pridajte rebrik ako Standardny odsek do vasho potvrdzujiceho
e-mailu alebo zmluvy a vyZadujte aktivne potvrdenie (policko
na zaSkrtnutie alebo odpoved) namiesto pasivnheho odseku.

Zacnite jednoduchy interny zdznam zakazdym, ked sa rebrik
uplatni alebo od neho upusti, a preco.
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KAPITOLA 7

Lievik Dopytov

Ranné vtaca dalej doskace.

— ANGLICKE PRISLOVIE
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Vacsina reStauracii straca skupinové rezervacie este predtym,
ako konverzéacia skutocne zacne, a nikdy sa o tom nedozvie,
pretoze strateny dopyt sa nikde neobjavi vo vasich vykazoch —
jednoducho sa stane tichom. Niekto vyplIni kontaktny formular na
vaSej webovej stranke o 21:40 v utorok s otazkou na veceru pre
20 o0sbb na termin o 6 tyZzdnov, a vas tim, celkom rozumne, sa
mu venuje aZz nasledujuce popoludnie. Dovtedy si v podstatnej
Casti pripadov tento hostitel uz zarezervoval inde, pretoze ten
isty veCer napisal e-mail trom reStauraciam a prva, ktora
odpovedala sebavedomo a konkrétne, ziskala rezervaciu bez
ohladu na to, Cie jedlo alebo priestor bol v skuto¢nosti lepSi.

Zmapuijte svoju cestu od dopytu k rezervécii ako lievik, s
rovhakou disciplinou, aku akykolvek e-commerce biznis aplikuje
na svoj predajny proces, pretoZe presne o to tu ide: prijaty dopyt,
odoslan& odpoved, potvrdené detaily (datum, pocet hosti,
format, Groven menu), zaplatena zaloha, uzamknuté rezervécia.
V kazdej faze niektoré dopyty vypadnu — otazka znie kolko,
preco, a rychlost je jedinou najvacSou pakou, ktori mate nad
touto mierou Ubytku.

Vzor sa napriec nezavislymi reStauraciami opakuje dost' blizko
na to, aby sa dal formulovat’ ako praktické pravidlo: dopyty
zodpovedané do jednej hodiny konvertuji na potvrdené
rezervacie 2 az 3-krat vy§Sou mierou ako dopyty zodpovedané
nasledujuci pracovny den, a dopyty ponechané 48 hodin alebo
dihSie konvertuju opat len na zlomok toho — €asto pod 10 %.
Nie je to preto, Ze by odpoved nasledujuci defi bola neslusna. Je
to preto, Ze hostitel organizujuci skupinovu akciu vo vacsine
pripadov porovnhava viacero podnikov naraz a rezervuje si u
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toho, ktory ako prvy odstrani neistotu. Rychla, konkrétna,
sebavedoma odpoved — "ano, 14. na 20 osbb urcite zvladneme,
tu je nas sukromny priestor, tu su naSe 3 moznosti menu, tu je
minimalna Gtrata, mam vam termin podrzat?" — uzatvara predaj
priamo v odpovedi. Pomal&, vagna odpoved nechava dvere
otvorené pre konkurenciu, aby predaj uzavrela ako prva, a kazda
dalSia hodina ticha je hodina, pocas ktorej hostitel musi nadalej
hladat'.

Vybudujte Sledova¢ Dopytov — nemusi to byt sofistikovany
softvér; staci zdielana tabulka alebo jednoduchy zdznam v
systéme, ktory uz pouZzivate, pokial ho niekto vlastni. Kazdy
dopyt sa zaznamena v momente, ked pride: zdroj (telefén,
webovy formular, e-mail, otazka pri vstupe), datum a €as prijatia,
datum a Cas prvej odpovede, vysledok (rezervované, hostitel
odmietol, vychladlo, stale ¢aka), a ak bol strateny, dévod, ak sa
da urcit. Po troch mesiacoch poctivého zaznamenavania budete
poznat' 2 veci, ktoré takmer urcite dnes nepoznate: svoju
skuto€nl mieru konverzie z dopytu na rezervaciu a svoj skuto¢ny
priemerny ¢as odpovede. Oba Cisla st zvyCajne horSie, nez
majitelia oCakavaju, a obe su priamo opravitelné.

Vybudujte stubor Sablén odpovedi, aby rychlost nezavisela od
toho, €i niekto o 23:00 vytvori Cerstvy, starostlivy e-mail —
Sablonu prvej odpovede pre kazdy format (dlhy stél, poloskromny
priestor, sikromna miestnost, exkluzivny prenajom), ktoru je
mozné personalizovat za menej ako 2 minuty: potvrdenie
datumu, potvrdenie kapacity, kltiCové Cisla z relevantného
Produktového Listu a priamu vyzvu na dalsi krok ("mam vam
poslat naSe moZnosti fixného menu a podrzat termin zalohovym
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odkazom?"). Sabl6na existuje presne preto, aby vasa
najrychlejSia mozna odpoved bola zarover vasou najlepSou

moznou odpovedou, nie unahlenou a plytkou.

Tu je aritmetika, ktor& robi toto prioritou pred takmer ¢imkolvek
inym v tejto knihe. Ak momentalne dostavate 100 skupinovych
dopytov ro€ne, konvertujete z nich 35 % (35 rezervacii) a vasa
priemerna rezervacia ma hodnotu 1 500 €, je to 52 500 € v
rocnych skupinovych trzbach. Ak zlepSenie Casu odpovede a
pouzivanie konzistentnych Sablon zvySi vasu mieru konverzie z
35 % na 50 % — realisticky vysledok Cisto z rychlosti a
konzistentnosti, zaloZzeny na tom, ¢o namerali iné reStauracie po
tejto zmene — je to 15 dodatoCnych rezervacii rocne v hodnote
22 500 €, dosiahnutych bez zmeny vasho priestoru, vasho menu
¢i vasho cennika. Je to takmer bez vynimky jednoznacne
najlacnejSia paka v celej tejto knihe, pretoZze nestoji ni¢ okrem
rychlejSej odpovede.

N1

Rychlost’ ma najvacsi vyznam pri prvej odpovedi, no nie je
jedinym miestom, kde lievik netesni, a stoji za to sledovat fazu,
ktor vacSina majitelov nikdy nenapadne merat’ ¢o sa deje
medzi "potvrdenymi detailmi" a "zaplatenou zalohou." Hostitel,
ktory Ustne alebo e-mailom suhlasil s datumom, formatom a
cenou, no eSte nezaplatil zalohu, nie je v skuto€nosti
zarezervovany — a rezervacia ponechana v tomto medzistave
dihSie ako péar dni ma reélnu Sancu ticho sa vytratit, bud preto,
Ze sa hostitel nechal rozptylit, alebo preto, Ze rychlejSi zalohovy
proces konkurencie predaj uzavrel ako prvy. Zabudujte do svojho
procesu jednoduché pravidlo pripomienky: ak zaloha neprisla do
48 hodin od Ustneho suhlasu hostitela s podmienkami, poSlite
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jednu priatelskd, nenatlakova pripomienku s priamym platobnym
odkazom, namiesto predpokladu, Ze ticho znamena, ze
rezervacia sa jednoducho dokon¢i sama. Tento jediny nasledny
krok, aplikovany konzistentne, typicky zachrani podstatnu ¢ast
rezervacii, ktoré by inak boli ticho stratené v Uplne poslednej
faze lievika, po tom, ¢o takmer vSetka narocna praca na ziskani
dopytu uz bola vykonana.

Stoji tieZ za to zauditovat, kam dopyty skuto€ne prichadzaju,
pretoze vacSina reStauracii zisti, Ze ticho straca niektoré z nich
eSte predtym, nez ich vébec uvidi ¢lovek — kontaktny formular,
ktory ticho posiela e-mail do schranky, ktord nikto denne
nekontroluje, telefonna linka, ktora zvoni k vytazenému
hostesskému pultu poCas vecernej sluzby bez nastaveného
hlasového odkazu, sprava na socialnej sieti leZiaca nepreCitana
v samostatnej schranke oddelenej od tej, ktor vas tim skutocne
sleduje. Oprava tychto tichych Unikov, jednoducho zjednotenim
kazdého kanéala dopytov na jedno miesto, ktoré niekto kontroluje
denne, €asto zachrani rezervéacie este pred akoukolvek zmenou
rychlosti odpovede alebo Sablon.

Tento tyZzden: Zacnite zaznamenavat kazdy skupinovy dopyt,
ktory pride, akymkolvek sp6sobom, s ¢asovou peciatkou kedy
bol prijaty a kedy bol prvykrat zodpovedany. Robte to 2 tyzdne,
kym Cokolvek iné zmenite — potrebujete zakladné cislo, kym
mdzete dokazat zlepSenie.
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4 FAZY SLEDOVACA DOPYTOV — KDE SA STRACA NAJVIAC
REZERVACIi, JE DRUHA SiPKA

Tento TyZden

Zacnite zaznamenavat kazdy skupinovy dopyt s Casovou
peciatkou kedy priSiel a kedy bol prvykrat zodpovedany.

Zauditujte kazdy kanal, cez ktory méze dopyt prist — webovy
formular, telefénna linka, sprava na socialnej sieti — a potvrdte,
Ze kazdy smeruje k niekomu, kto ho kontroluje denne.

mozné personalizovat za menej ako 2 minaty.

Nastavte 48-hodinové pravidlo naslednej pripomienky pre
kazdého hostitela, ktory Ustne suhlasil s podmienkami, no eSte
nezaplatil zalohu.

a Vybudujte Sablénu prvej odpovede pre kazdy format, ktoru je
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KAPITOLA 8

Predaj Firemnému Hostitelovi

Dobre urobené je lepsie ako dobre
povedaneé.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Predstavte si office manazérku poverenu Glohou "zariadit nieco
pre 12 z nas na Stvrtok" — ulohou, na ktoru ju nikto nezaskolil,
pridanou k jej skuto€nej pracovnej naplni, pricom schvélenie od
jej vlastného Séfa zavisi od toho, ako vecer dopadne.
Restauracia, ktora jej popoludnie zbavi trenia namiesto toho, aby
ho pridavala, ziskava nielen Stvrtkovu rezervéciu, ale aj
nasledujuce 4 roky Stvrtro€nych veceri.

Firemna skupinova rezervacia méa konkrétneho kupujliceho a
tymto kupujucim velmi ¢asto nie je osoba, ktora sa na veceri
zUcCastni. Je to office manazérka, vykonna asistentka, veduci

7,

timu povereny "zariadit’ nieCo pre 12 z nas na Stvrtok" — niekto,
kto rezervuje v mene kolegov alebo klientov, minie firemné
peniaze a osobne za to ruci, ak sa ve€er nevydari. Pochopenie
toho, €o tento konkrétny kupujuci potrebuje a oho sa obéava,
meni spésob, akym mu predavate, a vyrazne sa liSi od toho, ako
by ste ten isty priestor predavali rodine rezervujlce;j

narodeninovy oslavu.

Co firemny hostitel potrebuje, zhruba v poradi podla toho, ako
rychlo to potrebuje: jasni cenu, ktord méze predlozit tomu, kto
schvaluje rozpoget, bez zdihavého vyjednavania; menu, ktoré
mdze rozposlat kolegom kvéli diéthym poZiadavkam bez toho,
aby musel informacie ru¢ne prenasat tam a spat’; faktdru, nie
potvrdenku z karty, pretoze vacsina firiem ju vyZaduje na uctovné
Ucely; a uistenie, Ze logistika — €as prichodu, zasadenie,
pripadna AV technika na prezentaciu alebo prejav — jednoducho
zafunguje bez toho, aby ju musel v redlnom Case riadit poCas
vecCera, kedZe jeho Ulohou v ten vecer je starat sa o0 svojich
kolegov alebo klientov, nie riadit’ vas priestor.
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Coho sa firemny hostitel obava, a to je rovnako déleZité ako to,
¢o potrebuje: Ze bude vyzerat neprofesionalne pred svojim
Séfom alebo klientom, ak sa nie€o pokazi; Ze bude obvineny z
prekroCenia rozpoc€tu, ak skupina bez limitu volne objednava
napoje; a Ze bude musiet od vas vymahat zakladné informacie
(menu, diétny formular, kone€nu faktdru), ktoré mali byt
odoslané proaktivne. Hostitel, ktory musi o ten isty dokument
poZiadat 2-krét, je hostitel, ktory sa ticho rozhodne u vas buddci
rok nerezervovat znova, aj ked samotna vecera prebehla dobre.

Vybudujte Sekvenciu Pre Firemného Hostitel'a — pevny subor
kontaktnych bodov, odosielanych proaktivne, nielen na
poZiadanie, od potvrdenia rezervacie aZ po po skonceni akcie:

Pri potvrdeni rezervacie: odoslite menu (s Uroviiami z Kapitoly 4
jasne ocenenymi) a jednoduchy odkaz alebo formulér na zber
diétnych poZiadaviek, ktory méze hostitel preposlat’ kolegom,
plus jednoduché zhrnutie minimalnej Gtraty alebo prenajmu
priestoru, uz prebratej zalohy a terminu na dodanie poctu hosti.

2 tyZdne vopred: kratka kontrola, nie predajny tlak — potvrdenie,
Ze sa pocty vyvijaju podla planu, pripomenutie terminu na diétne
poZiadavky, otazka, Ci potrebuju tlacenu prezentaciu menu alebo
nejaké oznacCenie (mnohi firemni hostitelia ocenuju mald
rezervacnu tabulku s nazvom firmy alebo akcie, prakticky bez

nakladov pre vas a s realnou vnimanou hodnotou pre nich).

3 az 5 dni vopred (naviazané na vas termin potvrdenia poctov z
Kapitoly 6): predbezny telefonat alebo kratky e-mail — finalne
pocty uzamknuté, finalny diétny zoznam potvrdeny, ¢as prichodu
a akakolvek AV alebo prezentacna logistika potvrdena, a
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menovany kontakt na dany vecer (idealne manazér alebo veduci,
ktory bude ich stél skuto€ne obsluhovat), aby mal hostitel v dany
den skuto¢nu osobu, na ktora sa méze obratit, nie vSeobecné
Cislo reStaurécie.

Do 48 hodin po akcii: fakttra, odoslana promptne a dostato¢ne
prehladne rozpisanda, aby nevyZadovala Ziadne dalSie
spresfiovanie pre interné spracovanie — tento jediny zvyk,
odoslany bez toho, aby of bolo treba Ziadat, je neimerne
zodpovedny za opakované firemné rezervacie, pretoze
odstranuje najcastejsi bod trenia (pomall alebo nejasnu faktiru)
medzi dobrou vecerou a hostitefom, ktory si u vas rezervuje

Znova.
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Sekvencia Pre Firemného Hostitel'a, Kontaktny Bod Po
Kontakthom Bode

Pri potvrdeni odoslite ocenené menu, diétny formulér a
jednoduché zhrnutie minimalnej Utraty, zalohy a terminu na
pocty.

e 2 tyzdne vopred odoSlite kratku kontrolu potvrdzujicu pocty a
pripominajucu hostitelovi termin na diétne poZiadavky.

a 3 az 5 dni vopred uskutocnite predbezny telefonat: finalne
pocty, diétny zoznam, logistika a menovany kontakt na dany
vecer.

n Do 48 hodin po akcii odoslite rozpisanu faktiru bez toho, aby
ste o to boli poZiadani.

Tu je hodnota tohto pristupu. Firemny hostitel, ktory ma hladku
prva skdsenost — jasné ceny, Zziadne nahananie, promptna
faktira — sa spolahlivo stava jednym z najhodnotnejSich
opakovanych zakaznikov v celom podniku, pretoze firmy
organizuju opakujlce sa akcie: Stvrtrocné timové vecere, rocné
pohostenie klientov, viano&né vecierky, a office manazérka, ktora
nasla "miesto, ktoré to jednoducho zvladne," méa tendenciu sa k
vam vracat' bez toho, aby zakazdym hladala inde. Ak si jeden
firemny hostitel rezervuje 3-krat ro€ne v priemernej hodnote 1
800 € za rezervaciu, za 3 roky retencie je to viac ako 16 000 €
trzieb vysledovatelnych k jednému vztahu, ktory ste vybudovali v
podstate dobrou administrativou, nie nieCim na tanieri.
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Stoji za to rozliSovat medzi dvoma archetypmi firemného
hostitela, ktori pésobia takmer identicky na teleféne, no
potrebuji mierne odliSny pristup. Prvym je rezervacia rutinnej,
opakujlucej sa akcie — mesacnej alebo Stvrtrocnej timovej
veCere — kde na dbvernosti a nizkom treni zaleZi viac ako na
novosti, a kde je vaSim ciefom stat’ sa predvolenou volbou, u
ktorej prestanu zakazdym hladat inde. Druhym je rezervacia
jednorazovej akcie s vySSimi stdvkami — vecere pre klientov,
navstevy vykonného vedenia, vyrotného odovzdavania cien —
kde je Uzkost hostitela vyrazne vySSia, pretoze v hre je viac pred
fud'mi, ktori st déleziti pre jeho vlastnu kariéru, nie len moralku
jeho timu. Pre tento druhy typ stoji kratka prehliadka priestoru
pred akciou, ponuknuta proaktivne a nie len na poziadanie, za
tych 10 minut, ktoré vas stoji: umoZznenie hostitelovi fyzicky
vidiet vopred stdl, AV zostavu a tok priestoru odstrarnuje
podstatny zdroj jeho Uzkosti a je presne tym druhom uistenia,
ktoré meni nervéznu prva firemnud rezervaciu na sebavedomu
opakovand.

Dalsi detail, ktory stoji za zabudovanie do sekvencie: opytajte sa
priamo, vo faze potvrdenia, Ci by hostitel chcel finalnu faktdru
adresovanu na konkrétne oddelenie, nakladové stredisko alebo
Cislo objednavky. Vacsie firmy to obzvlast ¢asto vyZaduju, aby
sa faktura vébec dala spracovat, a zistenie, Zze chyba, az po
akcii, vynuti trapne, oneskorené dopytovanie, ktoré podkopava
hladky, profesionalny dojem, ktory bol zvySok sekvencie
vybudovany na to, aby vytvoril.

Posledny, nizkonakladovy zvyk, ktory sa tu oplati vybudovat'
vedte si kratku internd poznamku o kazdom opakovanom
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firemnom hostitelovi — jeho zvy€ajny pocet hosti, akékolvek
stale diétne poZiadavky naprie€ jeho timom, jeho preferovany
format — aby druha a tretia rezervacia pésobili pre hostitela
citelne jednoduchsSie ako prva, namiesto toho, aby ste
zakazdym, ked zavol4, zacinali cely proces zberu informécii
odznova.

Tento tyZzden: NapiSte 3 Sablony kontaktnych bodov pre
Sekvenciu Pre Firemného Hostitela — potvrdenie, dvojtyZzdniova
kontrola, predbezny telefonat — a od teraz ich zacnite proaktivne
posielat pri kazdej firemnej rezervacii, namiesto toho, aby ste
Cakali, kym o ne budete poZziadani.

Ako Zacat’

Napiste 3 kontaktné body Sekvencie Pre Firemného Hostitela:
potvrdenie (menu, diétny formular, minimalna Gtrata),
dvojtyzdnova kontrola a predbezny telefonat 3-5 dni vopred.

Odoslite rozpisanu faktaru do 48 hodin od akcie, bez toho, aby
ste o to boli poziadani.

Opytajte sa pri potvrdeni, i faktdra potrebuje konkrétne
oddelenie, nikladové stredisko alebo Cislo objednavky.

Pri jednorazovej akcii s vysokymi stavkami proaktivne
ponuknite kratku prehliadku priestoru pred akciou.
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KAPITOLA 9

Predaj Oslavy

Ludia zabudnu, ¢o ste povedali, ludia
zabudnu, ¢o ste urobili, ale ludia nikdy
nezabudnu, aky pocit ste im dali.

— MAYA ANGELOU
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Predstavte si skupinu 22 [udi prichadzajlcich na oslavu
okrahlych narodenin, pricom oslavenkyna eSte netusi, ze jej
sestra zariadila, aby cely stol sedel ¢elom k dveram, aby mala
poriadny vstup. Jedlo je v ten vecCer dobré, rovnaké jedlo, aké sa
podava kazdy vecer — no to, €o si spolo¢nost zapamata, odfoti
a povie o tom trom priatelom, je vstup.

Narodeniny, vyroCie, zasnubna vecera, rodinné stretnutie pri
prilezitosti rodiCovského odchodu do déchodku — tieto
rezervacie nesu Uplne ind emocionalnu vahu ako firemna vecera,
a ich Uspesny predaj a priebeh si vyZaduje tato vahu spravne
odcitat. Hostitel organizujici Styridsiate narodeniny pre svojho
partnera neporovnava vasu minimalnu Gtratu s tabulkou tak, ako
by to mohla robit office manaZérka; obava sa, i bude veCer
pbésobit vynimocne, &i si to oslavenec skutocne uZzije, a €i bude
sam vnimany ako niekto, kto zorganizoval nieCo
nezabudnutelné. Tato Uzkost je vaSou prileZitostou, nie
komplikaciou.

Hostitelia oslavy su v absolitnych &islach citlivejSi na cenu ako
firemni hostitelia — zvyCajne minaju vlastné peniaze, nie firemné
— no s vyrazne menej citlivi na cenu, nez si majitelia mysilia,
akonahle uveria, Ze vecer skuto¢ne dosiahne emocionalny
vysledok, po ktorom tlzia. Hostitel zaplati vyrazne viac za
narodeninovl veceru, o ktorej je presvedceny, Ze bude pdsobit’
vynimocne, ako za identické menu podané bez akejkolvek
pozornosti venovanej prilezitosti. Toto je hlavna myslienka za
tym, €o tato kniha nazyva Rebrik Emocionalnych Stavok:
zoradte typy oslavy, ktoré hostite, podla toho, aky emocionalne
vyznamny je dany prilezitost pre hostitela zvyCajne, a
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prispbsobte svoje servisné detaily a doplnky tejto drovni stavok,
namiesto uplatiovania jedného ploSného pristupu na kazda
party pre 12.

Zasnuby / velky prelom

Okrahle narodeniny

Neformalne stretnutie

Rastlce emocionalne stavky —

REBRiIK EMOCIONALNYCH STAVOK — SERVISNE DETAILY BY
MALI RAST S VYZNAMOM PRILEZITOSTI

Vybudujte jednoduchy scenar rezervacie oslavy, ktory vas
hostessky tim alebo tim rezervacii dodrzi pri kazdom
skupinovom dopyte, ktory spomina prilezitost: opytajte sa
priamo, o aku oslavu ide (vacSina hostitelov to ochotne prezradi,
a ak nie, opytajte sa), opytajte sa, kto je oslavenec a ako by
chcel byt prekvapeny alebo ucteny, a ponuknite relevantné
doplnkové menu v tom momente rozhovoru, hamiesto toho, aby
to bolo objavené az na mieste. Tato jedin& otdzka — "je to na
osobitnu prilezitost?" — poloZzena konzistentne pri kazdom
skupinovom dopyte, meni vSeobecnu rezervaciu na
personalizovanu eSte predtym, nez host vébec dorazi, a nestoji

ni¢ okrem zvyku sa opytat’.

Vybudujte samotné doplnkové menu ako kratky, oceneny
zoznam: flaSu prosecca na stole pri prichode (28 €),
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personalizovany dezertny tanier s odkazom napisanym

ako gesto dobrej vole), tlatené menu s prilezitostou a menami (v
podstate zadarmo, a neimerne ocenované — hostitelia si ich
fotia a zverejnuju), rezervacnu tabulku s menom oslavenca pri
vstupe do priestoru (zadarmo, 5 minut pripravy). Ni€ z toho nie je
drahé. VSetko je to druh detailu, ktory sa objavi, konkrétne
spomenuty, v pathviezdickovej recenzii neskér — "dokonca mali
menu S menom mojej mamy na jej 70-tke" je veta, ktora predava
viac buducich rezervécii ako takmer ¢okolvek, za ¢o by ste mohli
zaplatit’ pri reklame.

Spocitajte si realnu ekonomiku: ak pridanie priblizne 40 €
skutoCnej, lacnej personalizacie k priemernej rezervacii oslavy v
hodnote 1 200 € vyrazne zvysi vaSe online hodnotenie a, €o je
priamejSie, zvySi mieru opakovanych a odporucanych rezervacii
od hostitelov — hostitelia oslavy neustale odporucaju inych
hostitelov oslavy, pretoZe "kde ste mali ti party?" je jedna z
najCastejSich otazok na akejkolvek party — navratnost tych 40 €
prevySuje takmer akékolvek platené marketingové vydavky, ktoré
mate k dispozicii. Jedna odporucana rezervécia rocne od
spokojného hostitela oslavy, v priemernej hodnote 1 200 €, sa
vrati 30-krat oproti tomu, ¢o stali personalizacné detaily naprie¢
30 samostatnymi rezervaciami.

Nepredpokladajte, Ze kazdy hostitel oslavy chce rovnaku mieru
viditelného rozruchu, a vybudujte si zvyk pytat sa, namiesto
predvoleného nastavenia na najhluc¢nejSiu moznost. Niektori
hostitelia organizujuci okrahlu vec€eru chcu, aby si to priestor
vS8imol a urobil z toho moment; ini, obzvlast pri sukromnejSej
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prileZitosti, ako je tiché vyroCie alebo mensie rodinné stretnutie
po naroc¢nom roku, chcu vrelost' a pozornost bez verejnej
produkcie — prekvapiva torta prichadzajlca s celym priestorom
spievajucim mdZe potesit' jeden stdl a viditelne zahanbit’ dalsi.
Jedin& otazka v momente rezervacie — "chceli by ste, aby sme z
toho v priestore urobili moment, alebo to udrzat’ decentné, len
medzi vaSim stolom?" — nestoji ni¢ a predchadza
najbeznejSiemu sp6sobu, akym sa dobre mienené gesto oslavy
vypomsti: personal, vyskoleny "vzdy urobit svieCku a piesen," to
aplikuje ploSne bez ohladu na to, o by konkrétny hostitel a

oslavenec skuto¢ne uvitali.

Stoji za to vyskolit personal, aby si vSimal a spominal signaly
oslavy, aj ked' ich hostitel vopred neprezradil — stdl Ziadajlci o
dalSie svieCky, host' viditelne dojaty pri prichode, karticka
kolujuca pred jedlom. Tiché slovo pre vedudceho zmeny v tychto
momentoch umoznuje rozSirit’ malé, primerané gesto aj pri
rezervacii, ktora prisla ako obyC€ajna skupinova rezervacia bez
spomenutia akejkolvek prilezitosti, a hostitelia, ktori nenapadlo
prilezitost vopred nahlasit, byvaju ¢asto najprekvapenejsi a

najvdacnejsi, ked si to reStauracia aj tak vSimne.

Tento tyZzden: Pridajte "je to na osobitnu prilezitost?" ako
Standardnu otazku pri kazdom skupinovom dopyte od teraz, a
zostavte si svoje doplnkové menu troch alebo Styroch lacnych
detailov s vysokou vnimanou hodnotou, aby mal vas tim nieco
konkrétne, ¢o ponuknut vo chvili, ked odpoved znie ano.
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Tento TyZden

Pridajte "je to na osobitnu prilezitost?" ako Standardnu otazku
pri kazdom skupinovom dopyte.

Zaradte prilezitost na Rebrik Emocionalnych Stavok a
prispdsobte servisné detaily tejto Grovni namiesto jedného
ploSného pristupu.

personalizovany dezertny tanier, tlacené menu s menom,
rezervacnu tabulku.

Opytajte sa hostitela priamo, €i chce, aby priestor z toho urobil
moment, alebo to udrzat’ decentné.

n Vybudujte ocenené doplnkové menu: prosecco pri prichode,
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KAPITOLA 10

Kalendar Skupinového Dopytu

VSetko ma svoj Cas a kazdé pocinanie pod
nebom svoju chvilu.

— KAZATEL 3:1
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Skupinovy a sukromny dopyt po stravovani nie je po€as roka
rovnomerny — pohybuje sa v predvidatelnom rytme, ktory
vacsina majitelov intuitivne citi, no nikdy si ho zadmerne
nezmapovala, neocenila ani okolo neho neplanovala kapacitu.
Akonéhle ho poriadne zmapujete, prestanete byt prekvapeni
decembrom a prestanete krvacat v tichom januéri, pretoZe
obidva vidite prichadzat a modzete pre kazdy zamerne planovat.

Vybudujte Kalendar Skupinového Dopytu — mesacni mapu
vasho lokalneho vzorca dopytu, pretoZze kym Siroky tvar je
pomerne univerzalny naprie¢ nezavislymi reStauraciami,
konkrétne detaily sa liSia podla regionu a podla vaSej konkrétnej
hostovskej zakladne, a oplati sa vybudovat' si vlastny, namiesto
predpokladu, Ze univerzalna Sabléna sedi.

Siroky tvar, ktory zdiela va¢Sina restaurécii: silna firemna sezéna
pocas druhej polovice novembra az konca decembra, pohanana
firemnymi vecierkami a pohostenim klientov, kde dopyt po
sukromnych priestoroch a exkluzivnych prenajmoch méze bezat
na nasobkoch bezného mesiaca a kde, ak ste svoju kapacitu
vopred nepredali do okt6bra, nechate svoje jednoznacne
najlukrativnejSie okno nedostatocne spenazené. Der matiek a
ekvivalentné rodinné datumy vytvaraju prudky, jednodnovy
narast silne vazeny smerom k segmentu oslavy z Kapitoly 9,
oplati sa okolo neho vopred naplanovat' konkrétne fixné menu a
personalny plan, namiesto vedenia beznej nedelnej prevadzky.
Sezdbna promacii, naviazana na vas miestny akademicky
kalendar, produkuje zhluk rodinnych oslavnych rezervacii pocas
niekolkych koncentrovanych tyzdfiov. Potom, v prudkom
kontraste, skuto¢ne tiché obdobie — bezne od zaciatku do
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polovice januara cez februér na trhoch so silnou decembrovou
sezonou utrat, kde su domace aj firemné rozpoCty na pohostenie
vycerpané a dopyt po skupinovych rezervaciach klesa vyrazne
pod svoj ro€ny priemer.

Chyba, ktoru robi vac¢Sina majitelov, je zaobchadzat s kazdym
mesiacom rovnako: rovnaké ceny, rovnaky nedostatok
proaktivnej propagacie, rovnaky pasivny postoj "k dispozicii, ak
sa hiekto opyta," po cely rok. To je presne naopak. December
potrebuje takmer Ziadny propagacny tlak — dopyt prevySuje
ponuku, takZe Glohou je maximalizovat vynos na rezervaciu
(smerovanie k vaSim vysSim drovniam fixného menu, ochrana
vasich najlepSich vecerov pred podhodnotenim) namiesto
nahanania objemu. Januar a februar potrebuju opak: aktivnu
propagaciu, a v mnohych pripadoch do€asnu cenova Gpravu
alebo pridany stimul (doplnok zdarma, mierne nizSiu minimalnu
Utratu) Specificky na zaplnenie stredotyzdriovych terminov, ktoré
by inak zostali Uplne prazdne, pretoZe prazdna kapacita v tichom
mesiaci vas stoji rovnakeé fixné naklady ako kapacita zaplnena

lacno.

Tu je prepocitany priklad toho, €o to stoji za to. Povedzme, Ze
vas sukromny priestor, ponechany bez riadenia, sa momentalne
rezervuje na priblizne 60 % dostupnych vikendovych vecerov a
15 % dostupnych vSednych vecerov pocas roka v priemere — no
tento priemer skryva skutocny vzorec: decembrové vikendy su v
podstate vypredané tyZzdne vopred, zatial ¢o januarové vsedné
dni zostavaju takmer prazdne. Ak vybudujete kalendar a
reagujete nain — uzamknete si decembrové rezervacie skoro za
pInd, nezlavnenl cenu, pretoZe to dopyt podporuje, zatial ¢o
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spustite cielenu januérovo-februarova propagéciu (mozno
znizenu minimalnu Utratu na utorok-stredu, propagovanu
konkrétne vaSmu existujucemu zoznamu firemnych hostitelov z
Kapitoly 8, ktori Casto maju tichSie interné kalendare v prvom
kvartéli a si vnimavi na skora timovu vec€eru na zaciatku roka)
— realistickym vysledkom je zdvihnutie vaSej rocnej obsadenosti
sukromného priestoru pocas v3ednych dni z 15 % na 30 %,
zdvojnasobenie, Cisto zosuladenim vasho predajného usilia s
kalendarom namiesto uplatfiovania rovnakého pasivneho
pristupu kazdy mesiac.

Na priestore, ktory generuje priemerne 1 400 € na vSednu
rezervaciu, je posun obsadenosti vdednych dni z 15 % na 30 %
napriec priblizne 200 rezervovatelnymi vSednymi dfiami rocne
(po zohladneni zatvoreni a sviatkov) rozdielom medzi priblizne
30 a 60 rezervaciami — dodatocnymi 30 rezervaciami v hodnote
42 000 € roCne, dosiahnutymi ni¢im inym ako aktivnou
propagéciou do vasich znamych tichych mesiacov namiesto
Cakania, kym zazvoni telefon, rovnako ako nan Cakate v
decembri.

Vrstvite lokalne udalosti do kalendara popri Sirokom sezénnom
vzorci, pretoze Casto pre vas konkrétny rezervacny pipeline
znamenaju viac ako vSeobecny tvar, ktory zdiela kazda
reStauracia. Nedaleké kongresové centrum alebo vystavisko,
kalendar zapasov miestneho Sportového klubu, znamy datum
vyrocnej vecere nedalekého zamestnavatela, promocny vikend
Skoly Ci univerzity — kazdy z nich vytvara predvidatelny,
opakujlci sa narast skupinového dopytu Specificky pre vasu
lokalitu, ktory vSeobecny odvetvovy kalendar nikdy nezachyti, a
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oplati sa vybudovat si jednoduchy priebezny zoznam tychto
datumov, ako ich rok ¢o rok zaznamenavate, namiesto toho, aby
ste rovnaky vzorec znovu objavovali prekvapenim kazdych 12
mesiacov. Opakujuci sa vzorec sa objavuje naprie€ nezavislymi
reStauraciami, ktoré si vedud tento druh zoznamu: ich
jednoznacne najspolahlivejSia rocna skupinova rezervéacia sa
vysleduje k jednému konkrétnemu opakujucemu sa lokalnemu
datumu, ktory si poznamenali po tom, €o ich raz zaskocil —
pevnéa rocna konferencia nedalekej firmy, ve€era na konci
sezény miestneho klubu — a jednoducho nasledujuci rok
proaktivne oslovili skér, nez bolo mozné datum zarezervovat
inde.

Vybudujte kalendar ako Zivy dokument, nie ako ro¢nu udalost”
aktualizujte ho kazdy januar so skuto€nym vzorcom rezervacii
minulého roka vrstvenym oproti vaSim predikciam, aby sa mapa
kazdy rok zostrovala namiesto neurcitého spoliehania sa na vas
prvy, najhrubSi odhad. Do troch alebo Styroch rokov vacsina
reStaurdcii zisti, ze sa ich kalendar posunul od rozumného
odhadu k skuto¢ne presnému prognostickému nastroju,
dostatocne presnému na planovanie Urovni personalu, sezénny
vyvoj menu a marketingové vydavky s realnou déverou,

namiesto reagovania na dopyt az po tom, ¢o uz priSiel.

Krizovo si overte kalendar oproti vASmu personalnemu planu
konkrétne, nielen oproti vaSmu predajnému a marketingovému
asiliu, pretoZe silny firemny mesiac so slabym vSednym dopytom
a la carte potrebuje inu alokaciu prace ako tichy mesiac, kde je
ten isty personal namiesto toho potrebny na vikendovy objem
hlavnej saly — planovanie oboch stran kalendara spolocne
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predchadza beznej pasci, kedy ste preobsadeni pre skupinovy
narast, ktory marketing Uspesne vytvoril dopyt, no
poddimenzovani na to, aby ste ho v dany vecCer skuto¢ne dobre
dodali.

Tento tyZzden: Nakreslite si vlastny 12-mesacny dopytovy
kalendar z pamati a minuloro€nych rezervacnych zaznamov,
oznacte si svoje 2 alebo 3 najsilnejSie mesiace a jeden alebo 2
najtichSie. Vyberte si najtichS§i mesiac v kalendari a naplanujte
jeden konkrétny propagacny tlak — e-mail vaSmu zoznamu
firemnych hostitelov, Casovo obmedzenu zniZzend minimalnu
Utratu, prispevok na socialnej sieti cieleny na oslavné rezervéacie
— na spustenie eSte pred tym, ako tento mesiac nastane, nie az
ked uz zacal.
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Ako Zacat’

Nakreslite si 12-mesacny Kalendar Skupinového Dopytu z
pamaéti a minuloro¢nych rezervacnych zaznamov.

Oznacte si svoje 2 alebo 3 najsilnejSie mesiace a jeden alebo 2
najtichsie.

kongresové centrum, Sportovy zapas, vyrocnu veceru
nedalekého zamestnavatela.

Naplanujte jeden konkrétny propagacny tlak pre svoj najtichsi
mesiac, haCasovany na spustenie pred tym, ako tento mesiac
nastane.

a Vrstvite lokalne udalosti Specifické pre vasu oblast —
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KAPITOLA 11

Predobjednavky, Diéthe
Poziadavky A Problém S PocCtami

Kto sa nepripravi, pripravuje sa na
neuspech.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Fixné menu, ktoré ste vybudovali v Kapitole 4, prina3a svoj
prevadzkovy prinos len vtedy, ak skuto€ne zbierate vybery,
alergény a uzamknuty pocet hosti eSte pred diiom akcie — inak
ste jednoducho napisali kratSie a la carte menu a stale vSetko
zistujete azZ pri stole. Kuchyna, ktora vybudovala skutocne
vynikajuce fixné menu, moZe byt aj tak zaskocena v dany vecer,
ak nikto nemé systém na premenu "budeme mat Standardné
menu pre 22" na pripravny zoznam, s ktorym moze kuchyna
skuto€ne planovat.

Vybudujte Formular Predobjednavky, odoslany hostitelovi pri
potvrdeni rezervacie s jasne stanovenym terminom — zvycajne
7 aZ 10 dni pred akciou pre skupiny do 20 oséb a 10 az 14 dni
pre cokolvek vacsie, pretoZe vacsie skupiny potrebuju hostitelovi
viac Casu na vymahanie vyberov od kolegov alebo rodinnych
prislusnikov. Formular by mal zbierat, na hosta (nie len na stol):
vybery chodov z arovni vasho fixného menu, akukolvek alergiu
alebo diétnu poziadavku uvedenu jasne, nie odvodenu, a meno,
ak pouzivate menovky alebo zasadaci plan. UdrZujte ho
skuto€ne jednoduchym — zdielany odkaz na tabulku, kratky
online formular, dokonca aj tlaceny harok, ktory hostitel vyplIni
rucne a odfoti vam ho spat, vSetko funguje, pokial je to jeden
jasny dokument, nie zmes SMS a telefonatov v tyzdni akcie.

Alergény si zasl(Zia vlastnu disciplinu, oddelent od vSeobecnej
diétnej preferencie. Host, ktory povie "Ziadne orechy," vam
hovori nie€o iné ako host, ktory povie "nemam rad huby" — prvé
je bezpecnostna poziadavka, ktord musi dojst’ ku kuchyni
pisomne a byt skontrolovana oproti skutocnému jedlu, druhé je
preferencia, ktord je mozné vyrieSit nahradou v dany vecer bez
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zmeny vasSej pripravy. Nedovolte, aby sa tieto veci v
neformalnom rozhovore s hostitelom zlievali dokopy; opytajte sa
na alergény vyslovne a osobitne a potvrdte to spat pisomne, aby
existoval zaznam, ak by sa neskér nie€o spochybnilo.

Termin finalnych poctov je miesto, kde skuto¢ne vznika vacsina
prevadzkovej bolesti v skupinovom stravovani, a zaslUzi si ndzov
a pevnu Struktaru: Systém T-Minus. V T-minus 14 dni odoslite
formular predobjednavky s jasne uvedenym terminom. V T-
minus 7 dni (alebo akykolvek termin ste si zvolili) sa zoznam
predobjednavok a diétnych pozZiadaviek uzatvara — Ziadne
dalSie zmeny jednotlivych vyberov chodov, hoci celkovy pocet
hosti sa eSte mdZe v rozumnej miere menit. V T-minus 5 dni sa
finalny pocCet hosti uzamkne a stava sa Cislom, ktoré Uctujete bez
ohladu na skuto€nu ucast, €o sa priamo viaze na podmienky
zruSenia a poctov z Kapitoly 6. V T-minus 2 dni dostane kuchyna
svoj finalny pripravny harok — jediny dokument uvadzajici
presné pocty chodov podla vyberu, vSetky alergény oznacené a
akékolvek poznamky k naCasovaniu (napriklad planovany prejav
pred hlavnym chodom), ktoré ovplyviuju tempo servisu.
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Systém T-Minus, Krok Za Krokom

T-minus 14 dni: odoslite Formular Predobjednévky s jasne
uvedenym terminom.

a T-minus 7 dni: zoznam predobjednavok a diétnych poZiadaviek
sa uzatvara pre zmeny jednotlivych vyberov chodov.

a T-minus 5 dni: finalny pocCet hosti sa uzamkne a stava sa
Uctovanym cislom.

u T-minus 2 dni: odovzdajte kuchyni jej finalny pripravny harok, s
oznaCenymi alergénmi a poznamkami k nacasovaniu.

Tu je dévod, preco disciplina terminov zalezi v tvrdych Cislach,
nie len v principe. Kuchyna pripravujlica sa na skupinu 24 hosti s
vybermi chodov uzamknutymi 5 dni vopred mé6ze efektivne
davkovo pripravovat: mise en place naporciovany na presné
rozdelenie vyberov, bielkoviny objednané podla znameho poctu,
nie odhadu s rezervou. Kuchyna, ktora stale hadne vybery v den
akcie, zvyCajne objednava o 15-20 % viac na pokrytie neistoty —
pri skupine s priemernymi nakladmi na suroviny 17 € na hosta
naprie¢ 24 miestami je to zbytoCnych 70-80 € plytvania alebo
nevyuzitych zasob na jednu rezervaciu, Cisto z toho, Ze neméate
uzamknuté Cislo v€as. Naprie€ 60 skupinovymi rezervaciami
rocne moéze toto plytvanie samo osebe dosiahnut niekolko 1000
eur, navyse k servisnému stresu z improvizacie na poslednu
chvilu.
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Existuje tu aj ludska stranka, ktoru stoji za to pomenovat’ priamo:
hostitelia ¢asto povazuju formulare predobjednavok za mierne
otravné vymahat od svojich hosti, a ak neurobite termin jasnym
a pevnym, podstatna ¢ast’ ho jednoducho nevypini do datumu, o
ktory ste poZiadali. RieSenim nie je zmiernit termin — je to urobit
dbsledok jeho zmeSkania jasnym a rozumnym v potvrdzujicom
e-maile: "vybery odoslané po [datum] budu pre tychto hosti
predvolene nastavené na vyber Séfkuchéra, aby vaSa akcia stéle
prebehla hladko." Toto chrani vasu kuchynu bez trestania
hostitela, a v praxi sa to zriedka uplatiiuje, pretoze jasné
vyjadrenie zvycCajne staci na to, aby sa formulér vratil v€as.

ESte jedna prevadzkova poznamka, ktora Setri skuto€ny nepoko;j:
zabuduijte do kontroly finalneho pripravného harku jednoduchu
krizova kontrolu alergénov, kde druha osoba — nie len t4, ktora
formulér zbierala — pred zaciatkom servisu precita zoznam
alergénov oproti skuto€ne podavanym jedlam. Pripady alergénov
v skupinovom stravovani sa neumerne vysleduju k informéaciam,
ktoré boli spravne zozbierané, no v skutocnosti neskontrolované
oproti finAlnemu planu kuchyne, nie k informéciam, ktoré nikdy
neboli zozbierané vébec. 5-minatové druhé precitanie v

popoludni v deri akcie toto spolahlivo zachyti.

Daijte hostitelovi jednoduchy spdsob, ako odpovedat’ za hosti,
ktori sU notoricky pomali pri reagovani na formular, pretoze
systém predobjednavok, ktory predpoklada, Zze kazdy pozvany
host' promptne vyplni svoje vlastné vybery, podcenuje, ako
skupinova logistika v praxi skuto€ne funguje. Zabudujte do neho
jednoduchu predvolend moznost’: hostitel méze odoslat’ vybery v
mene celej spolocnosti naraz, ak je to pre neho jednoduchsie,
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namiesto povinnosti preposlat individualny odkaz kazdému z 24
samostatnych ludi a kazdého z nich vymahat. Mnohi hostitelia,
ked im je tAto moznost ponuknutd, v skutocnosti uprednostiuju
rychlu anketu svojej skupiny SMS-kou alebo osobne a odoslanie
jedného konsolidovaného formuléara sami, pretoZe im to dava
kontrolu nad dodrzanim vaSho terminu namiesto zavislosti od
kolegov alebo rodinnych prisludnikov, ktori nemusia formular
reStaurdcie uprednostnit’ tak, ako to robi hostitel. Urobit z tohto
lahka cestu, nie trapnu obchédzku, vyrazne zlepSuje vasu mieru
vC€asného dokoncenia.

Tento tyZzden: Vybudujte svoj Formular Predobjednavky s
pouzitim akéhokolvek nastroja, ktory je pre vas najjednoduchsie
udrziavat — zdielana tabulka staCi na zaCiatok — a od teraz
pripojte terminy T-Minus vyslovne k svojmu Standardnému

potvrdzujucemu e-mailu pri skupinovej rezervacii.
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Tento TyZden

Vybudujte Formular Predobjednavky zbierajuci vybery chodov,
alergény a mena na hosta, odoslany pri potvrdeni rezervacie.

Nastavte terminy Systému T-Minus: formular predobjednavky v
T-14, vybery sa uzatvaraju v T-7, pocet hosti sa uzamkne v T-5,
pripravny harok kuchyne v T-2.

diétnej preferencie a potvrdte to spat pisomne.

Zabudujte druha krizova kontrolu alergénov do kontroly
finalneho pripravného harku pred servisom.

n Opytajte sa na alergény vyslovne a osobitne od vSeobecne;j
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KAPITOLA 12

Vedenie Vecera: Sekvencia
Skupinového Servisu

Neplanovanie znamena planovanie
neuspechu.

— ALAN LAKEIN
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Skupina 30 nie je jednoducho "viac [udi" v priestore — je to iny
tvar servisu, ktory potrebuje vlastny plan, odliSny od toho, ako
vas tim vedie hlavna salu. NajcastejSim zlyhanim je reStaurécia,
ktora dobre preda skupinovu rezervéciu, vybuduje skvelé fixné
menu, spravne zozbiera predobjednavky, a potom vedie samotny
vecCer presne ako ktorukolvek inG sobotu, so skupinou
jednoducho vloZzenou do beZzného servisu. Prave tam sa vSetko
rozpadne, pretoZe skupina ma vlastny rytmus a vlastné body
zlyhania, ktoré bezny stél pre Styroch nikdy nepredstavuje.

Vybuduijte Prevadzkovy Harok Skupiny — jednoduchd,
C¢asovanu sekvenciu Specificku pre danu rezervaciu, vytlacenu
alebo zdielanu s timom v sale a kuchyiou pred zaciatkom
servisu, pokryvajucu prichod az po ucet. Tu je Struktdra pre
typickl skupinovu veceru pre 30 hosti zainajucu o 19:30.

Prichod, 19:15-19:30: pozdravte hostitefa menom (toto samo
osebe, robené konzistentne, je neimerne vSimnuté a ocenené
— vacsSina reStauracii pozdravi stdl, nie konkrétne hostitela),
potvrdte, Ze finalne usporiadanie sedenia zodpoveda planu, a
posadte skupinu do desiatich minat od prichodu. Skupina
postavajlica v Cakani na posadenie straca dynamiku eSte pred
zaciatkom jedla a pomaly proces posadenia je jednym z
najCastejSich skorych bodov trenia, ktoré hostitelia neskér
spominaja.

Napoje a usadenie, 19:30-19:45: toto okno zalezi viac, nez sa
zda. Ziskajte prva objednavku napojov do piatich minuat od
posadenia skupiny — nie nevyhnutne kompletni objednavku, ale
aspon vodu a aperitiv alebo prvy vy€ap z vopred dohodnutého
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balicka napojov, aby mal stdl nieco v ruke, kym sa priestor usadi
a prebehne pripadny pripitok alebo prejav pred vecerou.

Prvy chod, cieleny na vydanie 0 19:50-20:00: pretoZe vybery boli
predobjednané (Kapitola 11), kuchyna moZze tento chod vydat
hned, ako sa stél usadi, namiesto ¢akania na jednotlivé
objednavky, ktoré treba prijat' a doru€it — toto je jednoznacne
najvacsSia vyhoda Casovania, ktort vam dobre vedeny systém
predobjednavok dava oproti improvizovanému skupinovému
servisu, a oplati sa ju zamerne chranit, nie nechat vykiznut’,
pretoZe tim v séle sa vracia k beZznému tempu stdl po stole.

Hlavny chod, tempovany na pristatie priblizne 45-55 minut po
vycisteni prvého chodu, upraveny podla akéhokolvek
planovaného prejavu alebo pripitku — toto je bod v skupinovom
servise, kde reStauracie najcastejSie stratia nit, pretoZe prejav
moze trvat 5 minat alebo 25 v zavislosti od re¢nika, a vasa
kuchyna potrebuje jasny signal (obsluha nenapadne overujlica
stav u hostitela, nie hadanie z kuchyne) kedy skuto€ne vydat’
hlavné jedla, namiesto vydavania podla pevnych hodin bez
ohladu na to, ¢o sa deje v priestore.

Dezert a kava, s konverzaciou o Ucte zacinajacou tu, nie neskoér
— Kapitola 13 pokryva mechaniku platby do hibky, ale princip
patri do prevadzkového héarku: hostitel by nikdy nemal o 22:15 s
skupinou pripravenou odist premyslat, €i je Uc¢et vybaveny,
pretoZe tato neistota je jednym z najcastejSich zdrojov mierne
pokazeného zaveru inak dobrého vecera.
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Prevadzkovy Harok Skupiny Pre 30 Hosti

1 19:15-19:30: pozdravte hostitela menom a posadte skupinu do
desiatich minut.

19:30-19:45: zabezpecte prvy napoj v ruke do piatich minut od
posadenia.

19:50-20:00: vydajte predobjednany prvy chod hned, ako sa
stél usadi.

+45-55 minat: vydajte hlavny chod, tempovany podla
akéhokolvek planovaného prejavu alebo pripitku.

Dezert a kava: otvorte konverzaciu o Ucte tu, nie pri dverach.

Veduci obsluhy, ktory viedol sekvenciu 100-krat, sa aj tak potichu
opyta hostitela pred vydanim hlavnych jedal vo vecer s
planovanym pripitkom — pretoze ten jeden raz, ked vydala
podla hodin namiesto signalu, hlavné jedla pristali uprostred
prejavu a polovica jedla na stole vychladla, kym vSetci zdvorilo
pokracovali v pocuvani.

Kriticka zru€nost, ktora tento prevadzkovy harok chrani, je
tempovanie skupiny voci zvySku priestoru, nie izolovane.
Skupina 30 hosti obsadzuje velky, viditelny blok kapacity vasej
saly a kuchyne su¢asne — ak vaSa kuchyna vydéa hlavny chod
skupiny presne v momente, ked' hlavna séla dosahuje svoj
vlastny sobotny vrchol, vytvorili ste Uzke miesto, ktoré spomaluje
oboje. RieSenim je zabudovat €asovanie chodov skupiny do
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vasho predservisného briefingu rovnako, ako by ste planovali
dopad velkého stola na akykolvek rusny vecer, namiesto
zaobchadzania so skupinou ako s oddelenou, samostatnou
udalostou, ktora sa ndhodou kona v tej istej budove.

Priradte skupine jednu kontaktnl osobu — zvyc€ajne vedldceho
obsluhy alebo skiseného servirora, nie rozdelent medzi
kohokolvek, kto sa prave nachadza nablizku — pretozZe hostitel,
ktory poCas veCera odpoveda na otazky od troch r6znych
servirov, z ktorych sa zd4, Ze Ziaden nepozna cely plan, je
hostitel, ktory sa neciti opatrovany, bez ohladu na to, aké dobré
bolo jedlo. Tato osoba vlastni prevadzkovy harok, kontroluje sa s
hostitelom v prirodzenych bodoch pauzy (po podani prvého
chodu, pred dezertom), a je tou, ktora na konci vedie
konverzéaciu o ucte.

Spocitajte skuto€né naklady na to, ked sa to pokazi: skupina,
ktora presiahne o 40 minut svoj planovany ¢as ukoncenia,
pretoze tempo chodov nebolo riadené voci prejavu alebo
pomalému momentu v kuchyni, neobtazuje len danid skupinu —
vo veCer s druhou zmenou rezervovanou do toho istého priestoru
mdze neskoro beziaca skupina spustit' kaskadu do oneskorenej
alebo zruSenej druhej rezervacie, so skuto¢nymi nakladmi na
trzby a druhou nespokojnou spolo€nost'ou navrch. Dobre vedeny
prevadzkovy harok, dodrziavany konzistentne, chrani zvySok
harmonogramu vasho vecera, nie len samotny zazitok skupiny.

ZaSkolte svoju kuchynu na prevadzkovy harok s rovnakou
vaznostou, s akou zaskolujete salu, pretoZe servisny plan,
ktorému rozumie séla, ale kuchyna ho nevidela pisomne, ma
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tendenciu rozpadnut sa presne v momente, ked na tom najviac
zalezi — ked sa prejav natiahne a niekto musi urobit’
rozhodnutie v redlnom €ase o pozastaveni hlavnych jedal.
Vytlacte prevadzkovy hérok a vyveste ho v kuchyni pre
akukolvek skupinu nad 20 hosti, nielen ho odovzdajte timu v
sdle, a prejdite Séfkucharovi asovanie Ustne na predservisnom
briefingu, namiesto predpokladu, Ze samotny pisomny harok
bude precitany a vstrebany pocas rusného obdobia pripravy.
ResStauracie, ktoré vedu velké skupiny najhladSie, st bez
vynimky tie, kde kuchyna a séla pracuju z rovnakého dokumentu
a rovnakého porozumenia toho, ¢o "pripitok zac¢ina" alebo "su
pripraveni na hlavné jedla" skuto¢ne znamena pre ¢asovanie,
namiesto toho, aby kazda strana hadala, ¢o robi ta druha.

Tento tyZzden: Vybudujte Sabl6nu Prevadzkového Harku
Skupiny, ktoru viete vyplnit pre akukolvek skupinu nad 15 hosti,
s vlastnymi ¢asovymi oknami pre prichod, prvy napoj, prvy chod,
hlavny chod a UcCet, a od teraz priradte jednu menovanu
kontaktnu osobu pre kazda skupinovu rezervaciu namiesto

ponechania na tom, kto je prave v sale.
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Ako Zacat’

Vybudujte Sablénu Prevadzkového Harku Skupiny s ¢asovymi
oknami pre prichod, napoje, prvy chod, hlavny chod a Gcet.

Priradte jednu menovanu kontaktn osobu pre kazdu
skupinovu rezervéciu nad 15 hosti.

Vytlacte prevadzkovy harok pre kuchynu pri akejkolvek skupine
nad 20 hosti a prejdite Séfkucharovi Casovanie na
predservisnom briefingu.

Zabudujte Casovanie chodov skupiny do vasho predservisného
briefingu, aby sa nezrazilo s vlastnym vrcholom hlavnej saly.
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KAPITOLA 13

Uget: Delenie, Prepitné A Ziskanie
Platby

VSetko je dobré, ked dobre skonci.

— WILLIAM SHAKESPEARE
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Jednoznacne najnapatejSim momentom v skupinovom
stravovani, naprie€ reStauraciou za reStauraciou, je koniec
veCera: jeden UCet, stdl pre 12 a chaos kariet, hotovosti a "kto
kolko dlhuje," ktory dokéze zrusit' 40 minat inak vynikajuceho
servisu v piatich mindtach zméatku. Pokazte to a je to posledna
vec, ktoru si skupina zapamata. Zvladnite to spravne a nikto si to
ani nevSimne, €o je presne vysledok, ktory chcete.

RieSenie zaCina eSte pred prichodom skupiny, nie pri stole, ked
Ucet dorazi. Rozhodnite sa pre svoju platobnt politiku pre
skupinové rezervacie a jasne ju uvedte v potvrdeni: &iide o
dohodu s jednym platcom (hostitel plati cely Gcet, jednotlivi
hostia sa s hostiteflom vyrovnaju samostatne, mimo reStauracie),
vopred dohodnuté rovnomerné rozdelenie (celkova suma delena
poctom hosti, UCtovana na jednotlivé karty v dany vecer), alebo
otvorené usporiadanie, kde si hostia vyrovnavaju svoje Casti pri
stole sami. Kazda je legitimna; skuto€ny problém spdsobuje
nerozhodnutie vopred a zistenie oCakavania skupiny az pri
prichode Uctu.

Pri skupinach nad priblizne 15 osbdb predvolene nastavte politiku
jedného platcu tam, kde ju hostitel prijme, a uvedte ju ako svoj
Standardny pristup v potvrdzujicom e-maile, namiesto
prezentovania ako obmedzenia: "pri skupinach tejto velkosti
Ziadame, aby bola skupina vyrovnana jednou platbou na konci
vecera, aby servis pre vas aj zvySok priestoru prebiehal hladko
— jednotlivi hostia s samozrejme vitani nahradit' hostitelovi
samostatne." Vacsina hostitelov, ked je toto ramcované ako
ochrana ich vecera, nie obmedzenie ich moznosti, to ochotne
prijme, pretoze alternativa — 12 samostatnych platobnych
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terminalov kolujucich stolom o 22:30 — v skuto€nosti nie je
nieco, €o by vacsina hostitelov chcela; je to jednoducho to, €o sa
stane predvolene, ked nikto nenavrhol nic lepSie.

Predautorizacia rieSi riziko, ktoré tato politika prinaSa hostitelovi:
ak sa hostitel zavazuje zaplatit’ jeden Gcet za skupinu, ktorej
finalnu spotrebu nemdZe plne kontrolovat (otvoreny bar, hostia
objednavajuci dalSie kold), predautorizovana blokacia karty na
arovni vasej minimalnej Gtraty, prevzata pri rezervacii alebo pri
prichode, chrani obe strany — reStauracia ma istotu, ze Gcet
bude pokryty, a hostitel ma jasny strop, s ktorym suhlasil,
namiesto neobmedzeného rizika. Uvedte toto jasne ako sucast
svojich Standardnych podmienok, nie ako prekvapenie vytiahnuté
pri stole.

Prepitné pri fixnych menu potrebuje viastnu vyslovnu politiku,
pretoZe je jednym z najCastejSich zdrojov zmatku a prilezitostne
aj nevdle medzi vasim vlastnym personalom, ak sa ponecha
nejednoznacné. Rozhodnite sa, Ci je poplatok za servis zahrnuty
vo vaSej uvedenej cene na hosta (Coraz beznejSie, a
najjednoduchsie pre hostitela aj personal), automaticky pridany v
uvedenom percente pri skupinovych Gc¢toch nad urcitt velkost,
alebo Uplne ponechany na uvazeni hostitela — a uvedte,
cokolvek si zvolite, jasne v potvrdeni a znova na finalnom Ucte,
rozpisané, nie skryté. Skupinovy Gc&et, ktory dorazi s
nevysvetlenou polozkou poplatku za servis, o ktorej hostitel
nebol vopred informovany, je legitimnym zdrojom zlej recenzie,
Uplne odstranitelnej jednou vetou vo vaSom potvrdzujdcom e-
maile.
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Vybudujte Platobny Scenar, ktory vas personal pouziva v
skuto€nom momente vyrovnavania skupinového Gctu, pretoze aj
s jasnou politikou uvedenou vopred, Zivy moment tazi z
konzistentného, sebavedomého podania: pristlpte k hostitelovi
potichu, mimo stola, ak to priestor umoznuje, predlozte Gcet uz
rozpisany oproti vopred dohodnutej minimalnej utrate alebo
arovni menu, potvrdte v jednej jasnej vete zaobchadzanie s
prepitnym alebo poplatkom za servis, a spracujte platbu
nenapadne, namiesto viditelnej produkcie pri stole — hostitel,
ktory chcel zaplatit ticho, bez toho, aby zvySok skupiny sledoval
transakciu, by mal mat’ tito moznost.

Tu je Ciselny argument pre spravne zvladnutie tohto momentu.
Ak vas zle zvladnuty moment Uctu stoji €o i len jednu hviezdicku
v recenzii, ktoréa by inak bola 5-hviezdickova, a tuto recenziu si
pocas svojej Zivotnosti na platforme konzervativne precita
niekolko stoviek potencialnych hosti, nasledné naklady jednej
vyhnutelnej zlej recenzie daleko prevysuju tych 5 minat
planovania, ktoré by ju bolo stacilo predist. Naopak, hostitel,
ktory neskor v recenzii konkrétne spomenie "Ucet bol taky
jednoduchy, jednoducho sa o to postarali," opisuje zaZitok
natolko nezvycCajny v skupinovom stravovani, Ze sa stava
skuto€nym rozliSovacim znakom hodnym reklamy — viacero
reStaurdcii teraz uvadza svoj pristup s jednym platcom a vopred
dohodnutym Gc¢tovanim priamo na svojej stranke sukromného
stravovania, pretoZe hostitelia, ktori boli inde spéleni chaotickym
skupinovym Gc¢tom, aktivne hladaju reStauraciu, ktoré toto
vyrieSila.
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ZaSkolte svoj tim Specificky pre trapny variant tohto momentu,
zacCiatkom jedla potichu naznaci, Ze nechce, aby jeho hostia
vedeli, Ze plati uCet on. Toto je beZné pri rodinnych oslavach a
medzi skupinami blizkych priatelov, a vyZaduje si to Groven
diskrétnosti nad ramec jednoduchého ticheho spracovania platby
na konci — znamena to, Ze karta hostitela by nikdy nemala byt
viditelne pozZadovand pri stole pred skupinou, akékolvek
predautorizdcia by mala byt dohodnuta stkromne pri prichode
alebo dokonca vopred telefonicky, a akékolvek kontroly ohfadom
UCtu pocas vecera by sa mali diat' tplne mimo stola. Personal,
ktory nie je oboznameny s tymto konkrétnym scenarom, sa
niekedy s dobrym Gmyslom opyta "mam priniest’ ¢et k stolu?"
pred celou skupinou, ¢im zrusi presne ta diskrétnost’, ktora
hostitel stravil cely ve€er ochranou — malé zlyhanie, ktoré si
hostitel zapamata ovela dlhSie ako kvalitu akéhokolvek
jednotlivého jedla.

Predstavte si otca potichu predautorizujuceho svoju kartu
telefonicky 2 dni pred maturitnou vecerou svojej dcéry, konkrétne
aby to pri stole nikto nevidel. Dobre mienena nova servirka,
nevedoma si dohody, sa jasne opyta "kto dnes dostane ucet?"
pred celou spolo€nostou — moment, ktory otec stravil tyzden
chranenim, zruSeny v jednej vete.

Tento tyZzden: NapiSte svoju platobnu politiku v jednom odseku
— jeden platca alebo delenie, predautorizacia pre skupiny nad
vaSu zvolenu velkost, zaobchadzanie s prepitnym — a od teraz
ju pridajte ako Standardnu vetu do kazdého skupinového
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potvrdenia, namiesto ponechania na objavenie pri stole v dany

vecer.

Tento Tyzden

Rozhodnite sa pre svoju platobnu politiku — jeden platca,
vopred dohodnuté rovnomerné delenie, alebo otvorené — a
predvolene nastavte jedného platcu pre skupiny nad priblizne
15 0s6b.

a Pridajte predautorizaciu na Urovni vaSej minimalnej Gtraty do
svojich Standardnych podmienok pre vacsSie skupiny.

Uvedte svoje zaobchadzanie s prepitnym/poplatkom za servis
jasne v potvrdeni a znova, rozpisané, na findlnom ucte.

NapiSte Platobny Scenar, ktory vas personal pouziva pri stole,
vratane diskrétneho zaobchadzania pre hostitela, ktory nechce,
aby hostia vedeli, ze plati on.
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KAPITOLA 14

Baliéky Napojov A Utrata Za Bar

Vo vine je pravda.

— PLINIUS STARSI
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Utrata za bar pri skupinovej rezervacii je bud vasa najlepsia
marza, alebo vas najvacsi problém, a to, ¢im sa stane, sa
rozhoduje takmer vylu€ne tym, ¢i mate vopred dohodnuty bali¢ek
napojov este pred prichodom skupiny. Otvoreny bar bez planu —
"jednoducho vedte UCet a vyrovname na konci" — pravidelne
prinaSa jeden z dvoch zlych vysledkov: skupinu, ktora pije
skromne, pretoZe jej nikto aktivne ni¢ neponuka, ¢im nechava
skuto€né trzby leZat' na stole, alebo skupinu, ktora pije vydatne a
na konci ve€era prinaSa barovy cet, ktory hostitela Sokuje a
pokazi rozlucku, bez ohladu na to, aké dobré bolo jedlo.

Vopred dohodnuty balicek napojov rieSi oba problémy naraz, a
oplati sa ho budovat' s rovnakou premyslenostou ako Urovne
vasho fixného menu. Struktdrujte ho, rovnako ako jedlo, na
arovne: domaci balicek (domace vino, pivo, nealkoholické
napoje, uvitaci pohar prosecca, oceneny na hosta na stanovenu
dobu — zvy&ajne dizku jedla), prémiovy baliek (lepSie vybery
vin, 8irSi sortiment liehovin, moZno konkrétny koktail), a
najvyssiu Uroven alebo bali€ek na mieru pre hostitelov, ktori
chcu nieCo konkrétne (sparované vino ku kazdému chodu,
signature koktail vytvoreny pre danu prilezitost).

Ocenite balicek podla skuto€nych dat o spotrebe, nie odhadu.
Vytiahnite si poslednych 20 skupinovych rezervacii s otvorenym
barom a vypocitajte skuto¢nu priemernu Utratu na hosta za jedlo
a napoje osobitne — vacsina reStauracii, ked' si toto €islo
skuto€ne spocita, je prekvapena zistenim, Ze ich priemerna
skupinova Utrata za bar sa pohybuje niekde medzi 18 € a 30 €
na hosta pocas trojhodinovej vecere, v zavislosti od publika a
prilezitosti. Ocenite svoj domaci bali¢ek napojov mierne pod
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tymto priemerom (aby to bolo pre hostitela l[ahké ano, kedZe to
pbsobi ako vyhoda oproti tomu, €o zvy€ajne stoji otvoreny bar),
pricom zabezpecite, aby skuto¢né naklady na vyc€ap balicka
stale prinasali vasSu cielova marzu.

MODEL BALIiCKA NAPOJOV

Cena balicka na host'a — Naklady na vy¢ap na
host'a = Prispevok na host'a

Tu je Model Bali€ka Napojov prepocitany na skutonych
Cislach. Povedzme, Ze vaSe data ukazuju priemernu Utratu za
otvoreny bar na skupinovych akciach vo vyske 24 € na hosta.
Ocenite svoj doméaci balicek na 22 € na hosta na trojhodinové
okno. Skuto¢né naklady na vyCap oproti vyberu domaceho vina,
piva a nealkoholickych napojov zvy€ajne predstavuju 20-24 % z
tejto maloobchodnej sumy — povedzme 5 € na hosta — ¢o vam
dava prispevok 17 € na hosta, marzovy pomer (76 %), ktory
pohodine prekonava vasu marzu za jedlo aj vacSinu vasej a la
carte barovej marze, pretoze vopred dohodnuty bali¢ek vam
umoznuje kontrolovat presne to, €o sa naleje, namiesto
reagovania na jednotlivé objednavky, ktoré by sa mohli naklonit
prémiovym liehovinam, ktoré by ste individualne ocenili inak. Pri
skupine 24 hosti tento balicek samotny prispieva 408 € — Casto
ziskovejsSie, na hodinu servisu, ako jedlo.

Otvorené bary sa pokazia z konkrétneho, opakovaného dévodu:
bez balicka hostia predvolene objednéavaju to, ¢o by si normalne
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objednali individualne, za vaSu beznl cenu za napoj, a vas
personal stravi vecer prijimanim a doruc¢ovanim pradu
samostatnych malych objednavok namiesto ovela
efektivnejSieho vzoru servisu, ktory baliCek umoznuje (vopred
nalievané uvitacie napoje, stanoveny vinovy servis pocas jedla,
jednoducha posledna objednavka na cokolvek navyse). Naklady
na pracu pri vedeni neStruktirovaného otvoreného baru pre
skupinu 24 hosti, len v Case servirov, zvyCajne beZzi vyrazne
vySSie ako vedenie vopred dohodnutého balicka, navySe k
cenovému riziku.

Na druhej strane existuje skutocné riziko, ktoré stoji za to
aprimne pomenovat: baliCek oceneny prilis Stedro, alebo
hostitel, ktory si vyrokuje dohodu "vSetko zahrnuté, Cokolvek si
zaziadaju" bez jasného stropu, méze priniest skuto¢né straty, ak
skupina pije vyrazne nad to, ¢o baliCek predpokladal. Chrante sa
pred tym rovnako, ako chranite minimalnu Gtratu za jedlo —
jasne uvedte, €o balicek zahfia (konkrétne vina, konkrétne
liehoviny, nie "cely bar"), obmedzte trvanie, a majte jasna,
vopred dohodnutu cenu za ¢okolvek objednané nad ramec
balicka (flaSa prémiového vina, ktora nie je zahrnutd, kolo
konkrétneho koktailu), aby nebola Ziadna nejednoznacnost, ak
stol chce v priebehu vecera prejst na vySSiu droven.

Spocitajte ro¢ny dopad: ak momentéalne vediete otvorené bary
pri vacsSine skupinovych rezervacii a presuniete o ilen 70 % z
nich na Struktarovany bali¢ek oceneny vysSie uvedenou
metddou, a balicek zvySi vas priemerny prispevok baru na hosta
¢oilen o 4 € v porovnani s vaSim historickym priemerom

v~ s

otvoreného baru (z lepSej kontroly nakladov, nie z vySSich cien),
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pri 60 skupinovych rezervaciach ro€ne s priemerom 22 hosti je to
viac ako 5 000 € dodato¢ného rocného prispevku len z barového
servisu — dosiahnutého Struktdrou, nie zvySovanim cien pre
hosti.

Zvazte vybudovanie Stvrtej, jednoduch$ej moznosti popri vasich
troch Urovniach napojov: priamociary vinny listok na flaSe
ponukany hostitefom, ktori si konkrétne chcu vybrat vlastné vina
namiesto prijatia kuratorovaného baliCka, pretoZe podstatna
mensina hostitelov — obzvlast' pri formalnejSej firemnej veceri
alebo hostitelovi, ktory sa osobne vyzna vo vine — tato kontrolu
aktivne chce a bude sa citit priliS riadena, ak je baliCek
prezentovany ako jedind moznost. Ponuknutie tohto ako jasne
oznacenej alternativy, nie len spomenutej, ak hostitel namieta,
zabranuje tomu, aby baliCek pdsobil ako obmedzenie namiesto
pohodlia. V praxi si vac¢Sina hostitelov aj tak vyberie balicek, ked
je dobre prezentovany, presne preto, Ze im to odnima
rozhodnutie, na ktoré sa nemuseli teSit v mene velkej skupiny —
no reStauracie, ktoré alternativu ponukaju otvorene, maju
tendenciu mat' menej hostitelov, ktori sa nou citia obmedzeni, ¢o

sa Casom prejavi v jazyku recenzii.

Prehodnocujte cenu svojho balicka v rovnakom rytme, v akom
prehodnocujete naklady na jedlo, nie menej Casto, pretoze
inflacia nakladov na napoje — obzvlast na vino — sa méze
pohybovat' rychlejSie a menej predvidatelne ako naklady na
jedlo, a bali¢ek spravne oceneny pred 18 mesiacmi oproti
konkrétnemu vinnemu listku dodavatela moZze ticho eroduje v
marzi, ak sa tento listok zmenil bez toho, aby ho niekto
prekalkuloval oproti bali¢ku.
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Tento tyZzden: Vytiahnite si poslednych 20 skupinovych
rezervacii s otvorenym barom a vypocitajte skuto€nu priemernu
Gtratu na hosta za napoje. Pouzite toto Cislo na ocenenie
jednoduchého dvojaroviiového baliCka napojov a ponuknite ho
ako predvolent moznost pri vaSich nasledujucich piatich
skupinovych dopytoch namiesto predvoleného otvoreného baru.

Ako Zacat’

Vytiahnite si poslednych 20 skupinovych rezervacii s
otvorenym barom a vypocitajte skutocnd priemernu Gtratu na
hosta za napoje.

Ocente domaci a prémiovy bali¢ek napojov mierne pod tymto
priemerom, skontrolované oproti vaSej cielovej marzi ndkladov
na vycap.

stanovte vopred dohodnutl cenu za €okolvek objednané
navyse.

Ponuknite bali€ek ako predvolent moznost pri vaSich
nasledujdcich piatich skupinovych dopytoch, s vinnym listkom
na flaSe dostupnym pre hostitelov, ktori chct kontrolu.

a Jasne uvedte, ¢o kazdy balicek zahffia, obmedzte trvanie a
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KAPITOLA 15

Exkluzivne Prenajmy: Predaj
Celej Restauracie

VSetko ma svoju cenu a vsetko ma hodnotu
toho, ¢o je za to kupujuci ochotny zaplatit.

— PUBLILIUS SYRUS
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Uplny exkluzivny prenajom — cela reStauracia, uzavreta pre
vSetkych okrem hosti jedného hostitela, na jeden vecCer — je
jednotlivo najhodnotnejSia rezervécia, aku vaSa reStauracia
moZe prijat, a je to zaroven t4, ktort vacsina majitelov oceruje
najhorsSie, pretozZe logika cenotvorby je skuto€ne odliSna od
kazdého iného skupinového formétu v tejto knihe a vacsina
majitelov predvolene jednoducho Skaluje svoje bezné
uvazovanie o minimalnej utrate, o podhodnocuje, kolko by mal
exkluzivny prenajom v skutocnosti stét.

Zacnite s Cislom, ktoré musi exkluzivny prenajom prekonat eSte
predtym, nez ho vbbec stoji za to zvaZzovat: vas bod zvratu pre
bezny vecer daného konkrétneho dfa v tyZzdni a sezény. Vezmite
svoje priemerné trzby, povedzme, za piatkovy vecCer vo vasej
vrcholovej sezbéne, a slvisiace variabilné naklady (jedlo, napoje,
hodinové praca Skalovana na typicky pocet hosti daného vecera)
— rozdiel medzi trzbami a tymito variabilnymi nakladmi je
prispevok, ktory by ten veCer normalne vygeneroval. Exkluzivny
prenajom musi prinajmensom dosiahnut' toto Cislo, pretoZe inak
ste finan€ne na tom horsie ako pri jednoduchom vedeni bezného
piatka, eSte pred zohladnenim naruSenia spésobeného
vyprazdnenim vasej existujucej knihy rezervécii, aby pren vznikol
priestor.

No exkluzivny prenajom by nemal byt oceneny na jednoduchom
bode zvratu — mal by niest’ skuto€nd prémiu za exkluzivitu,
pretoZe predavate niec€o, €o Ziadny iny format v tejto knihe
neponudka: Uplné sukromie, moznost Uplne prekonfigurovat
priestor a zaruku, Ze nebude pritomny Ziadny iny host. Hostitelia,
ktori chcu Uplny exkluzivny prenajom — zvyc€ajne pri okruhlej
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oslave, vyznamnej firemnej akcii, alebo prilezitostne pri filmovom
Ci fotografickom nataCani — vo velkej vacSine pripadov
neporovnavaju cenu oproti vasim beznym piatkovym trzbam;
porovnavaju ju oproti inym exkluzivnym priestorom, kde je
prémiové ocenovanie za exkluzivitu normou, nie vynimkou.

Vybudujte Model Cenotvorby Exkluzivheho Prenajmu ako:
(prispevok bezného vecera) + (prémia za exkluzivitu, zvyCajne
40-80 % tohto prispevku, Skalovana podla toho, aké narocné je
premiestnit dany termin) + (akékolvek dodato¢né naklady
Specifické pre exkluzivny prendjom — predizené hodiny,
zostavenie menu na mieru, dodato¢na bezpecnost alebo
Satfiovy personal pre vacsiu ako normalnu jedina akciu).

MODEL CENOTVORBY EXKLUZIVNEHO PRENAJMU

Prispevok beZzného vecera + Prémia za
exkluzivitu (40-80 %) + Naklady Specifické pre
exkluzivny prendjom = Cena exkluzivneho
prenajmu

Prepocitany priklad: vas typicky piatkovy ve€erny prispevok
predstavuje 4 200 € (po variabilnych nakladoch, pri veCere s
priblizne 130 hostami naprie€ dvoma zmenami pri vasej
priemernej Utrate). Hostitel chce Uplny exkluzivny prendjom na
tento piatok pre okruhlu oslavu 90 hosti. Zaklad ceny stanovte na
4 200 €, pridajte 60 % prémiu za exkluzivitu (2 520 €,
odzrkadlujucu, Ze ide o tazko premiestnitelny vrcholovy termin)
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na medzisucet 6 720 €, potom pridajte naklady Specifické pre
exkluzivny prendjom — prediZzené polno&né ukoncéenie
vyZadujuce dodato¢né hodiny personalu (480 €) a zostavenie
menu na mieru (UZ ocenené osobitne v poplatku za catering na
hosta) — Co prinesie vas poplatok za exkluzivny prengjom, pred
jedlom a napojmi uctovanymi navyse, na priblizne 7 200 €.

Cislo, ktoré maijitelia konzistentne pokazia, st néklady na "hosti,
ktorych odmietnete," a zaslUzZia si vyslovné zactovanie, nie len
letmd myslienku. Uplny exkluzivny prenajom vo vas najlepsi
vecer tyZdiia znamena, Ze kazdy staly host, ktory by priSiel,
kazda existujuca rezervacia v knihe na dany datum, a kazdy
novy dopyt, ktory pride na dany datum pocas tolkych tyZdrov Ci
mesiacov vopred, kolko je exkluzivny prenajom rezervovany, su
vSetci odmietnuti alebo premiestneni. Ak vaSe piatkové vecCery
nesu podstatnu zakladiu vernych stalych hosti, ktori oCakavaja,
Ze dostanu stol, opakované odmietanie kvoli exkluzivnym
prendjmom — aj dobre platenim — nesie dlhodobejSie naklady
na vztah, ktoré sa neobjavia vo vlastnom vykaze exkluzivheho
prenajmu, ale nakoniec sa prejavia v oslabeni vaSich stalych
hosti.

Preto je uprimna odpoved na "mam prijat tento exkluzivny
prenajom" niekedy nie, a vyslovné budovanie tohto Usudku ma
vacsSiu hodnotu ako nahananie kazdého dopytu na exkluzivny
prenajom, ktory pride. Uzito€né praktické pravidlo: rezervujte
uplné exkluzivne prenajmy pre svoje skutocne slabSie vecery
(tichy pondelok alebo utorok, kde su premiestnené trzby z
nahodnych hosti minimalne a nenarusi sa Ziadna verna stala
zakladna), pokial nie je ponukana prémia za vecer s vysokym
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dopytom dostato¢ne velkd — navrhol by som aspon rozsah
prémie 60-80 %, nie nizSi koniec — aby skuto€ne kompenzovala
priame naklady prileZitosti aj taZSie kvantifikovatelné naklady na
vztah spdsobené premiestnenim vasich stalych hosti.

Spustite porovnanie Uprimne naprie€ celym rokom: reStauracia,
ktora prijme kazdy dopyt na exkluzivny prenajom bez ohladu na
vecer, ocefiovany na plochej, skromnej prémii, Casto zisti, Ze jej
najviac Ziadané piatkové a sobotné exkluzivne prenajmy
generuji mensSiu zmieSanu hodnotu ako jednoduché vedenie
tychto veCerov normalne, akonahle sa zapocita efekt
premiestnenych stalych hosti a odmietnutych dopytov, zatial ¢o
reStauracia, ktora rezervuje exkluzivne prenajmy pre skutocne
tiché vecery a ocenuje vikendové exkluzivne prenajmy prémiou
dostatoCne strmou, aby to skuto¢ne kompenzovala, zachytava
plna hodnotu exkluzivneho prendjmu bez nardsania svojho
hlavného biznisu.

Vybudujte jednoduchy interny zoznam kontroly pred sthlasom s
akymkolvek exkluzivnym prenajmom, pretoZze model cenotvorby
v tejto kapitole vas chrani len vtedy, ak ho niekto skutoCne prejde
predtym, nez je datum Ustne prislibeny nadSenému hostitelovi.
Najprv potvrdte datum oproti svojej existujlcej knihe rezervacii
— "tichy utorok," o ktorom ste predpokladali, Ze je volny, mboze
uz niest' mensSiu skupinovu rezervaciu alebo sériu stalych stolov,
ktoré by samy museli byt odmietnuté alebo premiestnené, ¢o
meni vaSe skuto€né Cislo premiestnenych trzieb. Potvrdte, Ze
vaSa kuchyna a séla skutocne dok&zu obsadit personalom
konkrétne poZiadavky exkluzivneho prenajmu — predizeny ¢as

N4

ukon&enia, menu na mieru, vacsi jediny servis ako vas bezny
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vzor poctu hosti — bez jednoduchého stahovania personalu zo
zmeny, ktora uz bola plne obsadena inde. A potvrdte, Ze vlastné
oCakavania hostitela ohfadom exkluzivity zodpovedaju tomu, ¢o
skuto€ne ponukate: "Uplny exkluzivny prenajom," ktory stéle
umoznuje dodavky, iny persondl pohybujlci sa cez servisné
priestory, alebo sekciu, o ktorej hostitel nevedel, Ze zostava
viditelna z ulice, je nesulad, ktory sa oplati objasnit pred prijatim
zélohy, nie objavit hostitelom v dany vecer.

Tento tyZzden: Vypocitajte si vlastné Cislo prispevku bezného
vecCera pre aspon jeden silny a jeden tichy vecer v tyZdni a
pouzite ho na vybudovanie Modelu Cenotvorby Exkluzivneho
Prendjmu s vyslovnou prémiou za exkluzivitu pre kazdy z nich,
namiesto ponukania exkluzivnych prendjmov podla jedného
plochého Cisla bez ohladu na poZadovany datum.
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Tento TyZden

Vypoditajte si prispevok bezného vecera (trzby minus
variabilné naklady) pre jeden silny a jeden tichy vecer v tyzdni.

Vybudujte Model Cenotvorby Exkluzivneho Prengjmu:
prispevok plus 40-80 % prémia za exkluzivitu plus akékolvek
naklady Specifické pre exkluzivny prengjom.

Rezervujte UpIné exkluzivne prenajmy pre skuto€ne tiché
vecery, pokial ponikana prémia pri veCere s vysokym dopytom
nedosiahne rozsah 60-80 %.

Prejdite si zoznam kontroly pred exkluzivnym prenidjmom oproti
svojej knihe rezervacii, personalnemu obsadeniu a skuto¢nym
oCakavaniam hostitela ohladom exkluzivity pred prijatim
zéalohy.
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KAPITOLA 16

Navrhovanie Alebo Prestavba
Sukromného Priestoru

Forma nasleduje funkciu.

— LOUIS SULLIVAN
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Ci uz prestavujete nedostato¢ne vyuzivani zadni &ast na
rezervovatelny sukromny priestor alebo planujete plnohodnotna
vystavbu, fyzické dizajnové rozhodnutia, ktoré urobite vopred,
ur€uju, aky predajny a aky efektivny na prevadzku bude priestor
po celé roky potom — a dobrou spravou je, Zze vacsina toho, ¢o
skutocne robi sukromny priestor funkénym, je lacnejSia, nez
majitelia predpokladaju, pretoze prvky s najvySSou hodnotou su
zriedka tie najdrahSie.

Kapacita je prvym rozhodnutim a mala by byt stanovena podla
vasho realistického cielového formatu, nie podla "kolko stoliCiek
sa fyzicky zmesti." Priestor, ktory pojme 40 nahustenych ludi na
stojacu recepciu, ale pohodine poskytne miesto len 24 na
poriadnu ve€eru s fixnym menu s priestorom pre lakte a
pracovnym priestorom servirov okolo stola, treba predavat ako
jedalensky priestor pre 24 hosti s prilezitostnou moZnostou
stojacej kapacity, nie propagovat s jeho maximalnym teoretickym
Cislom, pretozZe hostitel, ktory si rezervuje pre 24 a zisti, Ze
priestor je pre tento pocet stiesneny, ked mu bolo povedané, ze
pojme 40, bude mat’ horSi zazitok, ako by priniesla Uprimna
kapacita.

Zvuk je jednoznacne najviac podinvestovanym prvkom v dizajne
sukromného priestoru, a zaroven jednym z najlacnejSich na
opravu. Priestor s tvrdymi povrchmi — holé steny, nekobercata
podlaha, vysoky strop — premeni zivu skupinu 24 ludi na
skuto€ne neprijemnu droven hluku pocas prvej hodiny, a na
rozdiel od hlavnej jedalne, kde je okolity hluk z inych stolov
sUcCastou atmosféry, sa hluk sukromného priestoru nema kam
rozptylit. Akustické panely, tazké zavesy, koberec a makky
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nabytok vyrazne znizuju dozvuk za zlomok nakladov akejkolvek
Strukturalnej zmeny, a oplati sa to povazovat za nevyhnutnu
polozku v akomkolvek rozpo€te na prestavbu, nie za dodatocny
napad, ak zostanu prostriedky.

AV a schopnost’ premietania rozhoduje o tom, ¢i mézete vbbec
doveryhodne predavat firemnému segmentu z Kapitoly 8 —
hostitel planujuci prezentaciu, moment odovzdavania cien, alebo
len chcuci pustit’ prezentaciu fotografii pre okrahlu oslavu,
potrebuje funk&nu obrazovku a jednoduché, spolahlivé pripojenie
(HDMI kébel, ktory skutoCne funguje, otestovany pred kazdou
rezervaciou, ma vacsiu hodnotu ako drahy fixny systém, ktory
nikto neudrziava). Zakladna obrazovka, slusny reproduktor a
jasne oznaceny, otestovany pripajaci bod stoja zlomok toho, ¢o
majitelia predpokladaju, Ze si "AV schopnost™ vyZaduije, a jej
absencia vas ticho vyraduje z podstatnej Casti firemnych
dopytov, ktori sa na to priamo pytaja.

Vyhradena servisna stanica — aj mala, nenapadny pribornik
alebo nedaleky servisny bod zasobeny Specificky pre dany
priestor — podstatne meni kvalitu servisu, pretoZe servirka
pobehujica tam a spat do hlavnej kuchyne alebo baru za
kazdou poloZkou straca €as a pozornost, ktoré by mali smerovat
k stolu. A dvere zalezia viac, nez majitelia priznavaju: priestor,
ktory je technicky oddeleny, ale nema skuto€né dvere, len
otvoreny obluk alebo zaves, neprindsSa skutocné sukromie, za
ktoré hostitel plati, a hostitelia si tento rozdiel okamzite vSimn,
¢i uz dokazu vysvetlit, preco priestor posobil "nie celkom
stikromne," alebo nie.
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Vybudujte Kontrolny Zoznam Dizajnu Priestoru pokryvajlci
minimalne: realisticki sediacu kapacitu pri pohodlnom rozostupe,
akusticku upravu, funk&né AV vybavenie s otestovanym
pripojenim, blizky alebo vyhradeny servisny bod, dvere alebo
skuto€né vizualne a zvukové oddelenie od hlavného priestoru,
primerané a nastavitelné osvetlenie (stmievatelny systém sluzi
firemnej prezentécii aj romantickej veceri, kde fixné jasné
stropné svetlo nesluzi ani jednému dobre), a jednoduché, no
skuto¢né oznacenie alebo rezervacnu tabulku pri vstupe pre
prilezitost' skupiny.

Pri otdzke navratnosti — Ci sa prestavba alebo vystavba oplati
investovat — spustite jednoduchy model navratnosti: odhadnite
realistické roCné trzby priestoru, akonahle je spravne predavany
pomocou rdmcov z predchadzajucich kapitol (va3a Kalkulacka
Minimalnej Utraty aplikovana naprie¢ realistickym predpokladom
obsadenosti z dopytového kalendara Kapitoly 10), odpocitajte
priame néklady, aby ste dospeli k ro€nému prispevku, a vydelte
celkové néklady na prestavbu alebo vystavbu tymto €islom
ro€ného prispevku, aby ste ziskali obdobie navratnosti v rokoch.

MODEL NAVRATNOSTI PRIESTORU

Néklady na prestavbu alebo vystavbu +
Realisticky ro€ny prispevok = Obdobie
navratnosti (roky)
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Skromna prestavba — akusticka Uprava, obrazovka, lepSie
osvetlenie, poriadne dvere — stojaca 18 000 €, oproti priestoru
generujucemu realistickych 35 000 € v ro€nom prispevku,
akonahle je spravne predavany (s pouzitim rovnakej logiky
Medzery Vo Vynose Priestoru z Kapitoly 1, teraz uzavretej
namiesto otvorenej), sa vrati vyrazne pod rok. PInohodnotna
Strukturalna vystavba stojaca 120 000 € oproti rovnakému cislu
prispevku sa vrati za priblizne 3 a pol roka — stale rozumné
také, ktoré sa oplati otestovat oproti konzervativnemu
predpokladu obsadenosti, nie optimistickému, pred zavazkom.
Premyslajte starostlivo o flexibilite pred zavazkom k pevnému
rozlozeniu, pretoze jednoznacne najCastejSou [Gtost'ou, ktor
majitelia hlasia rok po prestavbe stkromného priestoru, je stavba
len pre jednu konfiguraciu — povedzme, jeden dlhy stol pre 24
— a nasledné zistenie, Ze podstatna €ast dopytov chce iny tvar:
niekolko okruhlych stolov pre firemnua veCeru, kde konverzacia
plynie lepSie v menSich zoskupeniach, alebo
prekonfigurovatelné rozlozenie pre stojacu recepciu. Nabytok,
ktory sa lahko uskladni a rychlo obnovi (stohovatelné stolicky,
stoly, ktoré sa rozkladaju alebo skladaju, pddorys vypracovany
vopred pre 2 alebo 3 Standardné konfiguracie), stoji vo faze
dizajnu relativne malo a je drahé a ruSivé dodatoCne upravovat.
Opytajte sa svojich vlastnych dopytov za poslednych 12
mesiacov, aké konfiguracie boli skuto¢ne poZzadované, pred
finalizaciou dizajnu, namiesto predpokladu, Ze forméat, ktory
osobne povazZujete za najatraktivnejsi, je ten, ktory vas skutocny
dopyt chce najviac. Rozpoctujte osobitne, a Stedro, na malé
prevadzkové polozky, ktoré sa zriedka dostant do pociatoCnej
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ponuky na renovaciu, no v kazdodennom pouzivani zalezia
enormne: vozik alebo servisny vozik velkosti dveri priestoru,
extra sklo a riad uskladnené Specificky pre tento priestor, aby
nikdy nemusel byt ruSeny rusny hlavny servis kvoli sikromnej
rezervacii, a uzamykatelna skrinka pre AV kable a dialkové
ovladace, ktoré by inak zmizli po¢as prvého mesiaca otvorenia
priestoru. **Tento tyZzden:** Prejdite si vlastny sukromny priestor
alebo kandidatsky priestor s vySSie uvedenym zoznamom
kontroly a identifikujte jednu najlacnejSiu, najucinnejSiu opravu,
ktora je vdm prave teraz dostupnd — pre vacsinu priestorov je to
akusticka uprava alebo funk&né AV pripojenie, oboje
dosiahnutelné za par stoviek eur, nie rozpocet na renovaciu.

Ako Zacat’

Prejdite si svoj priestor oproti Kontrolnému Zoznamu Dizajnu
Priestoru: kapacita, akustika, AV, servisny bod, skutocné dvere,
nastavitelné osvetlenie, oznacenie.

Identifikujte jednu najlacnejSiu, najicinnejSiu opravu —
zvy€ajne akustickd Uprava alebo otestované AV pripojenie.

konfiguracii priestoru skuto€ne pozadovanych pred zavazkom k
pevnému rozloZeniu.

Spustite model navratnosti: naklady na prestavbu vydelené
realistickym rocnym prispevkom, akonahle je spravne

a Skontrolujte svoje dopyty za poslednych 12 mesiacov ohladom

predavany.
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KAPITOLA 17

Marketing Priestoru

Ak strom padne v lese a nikto tam nie Je,
aby to pocul, vydava zvuk?

— TRADICNE FILOZOFICKE PRISLOVIE
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Dobre navrhnuty, dobre oceneny sukromny priestor, ktory nikto
nedokaze najst, je stale prazdny priestor. SUkromné stravovanie
sa vyhladava inak ako bezna rezervécia v reStauracii, a ak vas
marketing s tym zaobchadza rovnako — zmienka pochovana na
vasej vSeobecnej stranke "o néas," ziadny vyhradeny obsah,
Ziadna jasné cesta na dopyt — ste neviditelni presne pre tych
hostitelov, ktori aktivne hladaju, kde s vami minat’ peniaze.

Pochopte, ako sa sukromné stravovanie skutocne lokalne
vyhladava: hostitelia piSu konkrétne, zamerovo nabité frazy —

nn

"sukromna jedéalen [vase mesto]," "reStauracia na firemnu vecCeru

[vaSa oblast]," "priestor na 30. narodeninovu veceru nedaleko
mia" — a vo vacsine pripadov vyhodnocuju niekolko vysledkov
vedla seba v ramci tej istej kratkej relacie, Casto otvaraju viacero
kariet. To znamend@, Ze vaSa pritomnost’ v sukromnom stravovani
sUtazi priamo a bezprostredne s inymi priestormi, nie s vasou

vlastnou v8eobecnou povestou dobrej reStauracie, a musi vyhrat
toto konkrétne, Uzke porovnanie na vlastnych podmienkach.

Vybudujte vyhradent stranku sikromného stravovania na svojej
webovej stranke — nie odsek na kontaktnej stranke, skuto€nu
samostatnu stranku — pomocou Zadania Stranky Stikromného
Stravovania ako svojej Struktdry: jasny nadpis pomenujdci to, ¢o
ponukate (nie "akcie," €o je vagne, ale "Sukromné Stravovanie
Pre 10-40 Hosti" alebo podobne konkrétne), fotografie
skuto€ného priestoru pripraveného na realnu akciu (nie zaber
prazdneho priestoru, ktory potencialnemu hostitelovi ni¢
nehovori o tom, ako bude jeho akcia vyzerat a pésobit), vase
menu formatov z Kapitoly 3 jasne prezentované s kapacitou a
zaciatoCnou cenou pre kazdy, vaSe Urovne fixného menu z
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Kapitoly 4 s ukazkovymi jedlami, a jednoduchy, nizkotreci
dopytovy formular Ziadajuci presne tie informécie, ktoré
potrebujete na dobru odpoved (datum, priblizny pocet hosti,
prileZitost, preferovany format) a ni¢ viac — dlhy formular
Ziadajaci nadmerné detaily eSte predtym, nez hostitel vébec
dostal od vas odpoved, je podstatnym zdrojom ubytku dopytov
eSte pred ich odoslanim.

Fotografia si zaslizi osobitn( pozornost, pretoZze vykonava viac
predajnej prace ako akykolvek iny prvok na stranke. Fotografia
priestoru poCas akcie — prestrety stél, teplé osvetlenie, idealne s
ludmi na nej (so suhlasom) uzivajucimi si skuto¢nu oslavu —
hovori potencialnemu hostitelovi "takto bude vyzerat vaSa akcia"
ovela efektivnejSie ako Cisty, prazdny, profesionalne osvetleny
z&ber priestoru, ktory pésobi ako realithd ponuka, nie ako
pozvanka. Ak momentalne nemate tento druh fotografie, oplati
sa ju konkrétne objednat, aj len skromné fotenie pri vasej
nasledujucej dobre osvetlenej skupinovej rezervacii so suhlasom
hostitela, pretoZe generické alebo skladové fotografia prdzdneho
priestoru je konzistentne najslabsim ¢lankom na strankach

sukromného stravovania naprie¢ odvetvim.

Nad ramec vlastnej webovej stranky s zoznamy a platformy na
objavovanie priestorov skuto¢nym kanalom, ktory stoji za
pochopenie, nie zavrhnutie. Hostitelia hladajlci sikromné
stravovanie, obzvlast pri vacsich alebo vyznamnejSich akciach,
¢asto prehliadaju vyhradené platformy so zoznamami priestorov
postavené Specificky na tento druh vyhladavania, podobne ako
by host mohol prehliadat vSeobecnu rezervacnu platformu pre

bezny stdl. Byt presne zaregistrovany na tych relevantnych pre

114



vas trh — s rovnakou kvalitou fotografie, rovnakymi jasnymi
informéaciami o forméate a cenach ako vasa vlastna stranka —
rozSiruje vas dosah na hostitelov, ktori tam zacinaju svoje
vyhladavanie namiesto vSeobecného webového vyhladavania, a
stoji to, vo vacsine pripadov, bud ni¢, alebo skromnu proviziu len
z rezervacii skuto¢ne vygenerovanych, €o z toho robi
nizkorizikovy kandl na vyskdsSanie.

Vybuduijte plan zoznamov: identifikujte 2 alebo 3 platformy
najrelevantnejSie pre vas lokalny trh a typ hosta (trh so silnym
zastlpenim firiem a trh so silnym zastUpenim oslav ¢asto
uprednostiiuju rézne platformy), zabezpecte, aby vas zoznam na
kazdej zodpovedal vaSej webovej stranke kvalitou fotografie a
jasnostou cien, a sledujte, z ktorého kanéla kazdy novy
skupinovy dopyt skuto€ne priSiel (jednoducha otazka na vasom
dopytovom formuléri — "ako ste sa 0 nas dozvedeli?" — staci),
aby ste po niekolkych mesiacoch vedeli, ktoré kanaly skuto€ne
konvertuju, nie len tie, o ktorych ste predpokladali, Ze budd.

Spustite ¢iselny argument pre investovanie skuto¢ného Usilia
sem: ak vaSa suCasnd stranka sukromného stravovania
generuje, povedzme, 4 kvalifikované dopyty mesacne Cisto z
organického vyhladavania a odporucani, a poriadna prestavba
— lepsia fotografia, jasnejSie informacie o formate a cenéach,
formular s nizSim trenim — zvysSi to na 7 mesacne, €isto z lepSej
prezentacie toho istého priestoru a menu, ktoré uz mate, pri
vasej existujucej miere konverzie z dopytu na rezervaciu z
Kapitoly 7 a priemernej hodnote rezervacie, tento rozdiel sdm

osebe mbze predstavovat desiatky 1000 eur dodatocnych
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rocnych skupinovych trzieb, dosiahnutych Gplne lepSim
marketingom aktiva, ktoré uz existuje.

UdrZujte svoju stranku sukromného stravovania aktualnu s
rovnakou disciplinou, aku aplikujete na svoje bezné menu,
pretoZe zastarana stranka — staré ceny, fotografia priestoru,
ktory bol odvtedy prerobeny, telefénne Cislo manazéra, ktory
pred dvomi rokmi odiSiel — aktivne poSkodzuje dbveru presne u
tych na detaily orientovanych hostitelov, ktori s najvacSou
pravdepodobnostou rezervuju vyznamnu akciu a ktori si ¢asto
v8imnu malé nezrovnalosti a ticho premyslajd, €o iné mdZe byt
zastarané. Nastavte si opakujlcu sa Stvrtronu pripomienku na
kontrolu stranky: potvrdte, Ze ceny stale zodpovedaju vasej
aktualnej Kalkulacke Minimalnej Utraty, potvrdte, Ze fotografia
stéle odzrkadluje skutoCny priestor, a potvrdte, Ze dopytovy
formular stale smeruje k tomu, kto je momentalne zodpovedny
za rychlu odpoved. Stranka sukromného stravovania nie je
jednorazovy projekt na dokoncenie a zabudnutie; je blizSie k
menu, potrebujicemu rovnakui pravidelnd udrzbu, a reStaurécie,
ktoré s nou tak zaobchadzaju, su tie, ktorych online pritomnost’ a
skutocny zazitok na mieste zostavaju v sulade.

Vedte si jednoduchy zaznam o tom, ktory konkrétny obsah

skuto¢ne ovplyvnil ktory dopyt, tam, kde to viete zistit — opytajte
sa priamo na svojom dopytovom formulari, alebo sa jednoducho
opytajte pri rozhovore s hostitelom. Za rok vam to jasne povie, Ci
sa vaSa investicia do lepsej fotografie, prestavanej stranky alebo
nového zoznamu skutoCne oplati v rezervaciach, namiesto toho,
aby ste zostali hadat’ navratnost marketingovych vydavkov
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spbsobom, akym je vacSina nezavislych reStauracii natena pri

svojej vSeobecnej reklame.

Tento tyZzden: Zauditujte svoju stic¢asnu pritomnost sikromného

stravovania oproti vySSie uvedenému Zadaniu Stranky

Sukromného Stravovania. Ak nemate vyhradenu stranku, je to

jednoznacne najvySSia priorita medzery na uzavretie pred

akoukolvek inou marketingovou aktivitou v tejto kapitole.

Tento TyZden

Zauditujte svoju pritomnost sukromného stravovania oproti
Zadaniu Stranky Sukromného Stravovania: konkrétny nadpis,
skuto€na fotografia z akcii, Menu Formatov, Urovne fixného
menu, kratky dopytovy formular.

Objednajte skutocnu fotografiu z akcii, ak momentalne
pouzivate zabery prazdneho priestoru alebo skladovu
fotografiu.

Identifikujte 2 alebo 3 platformy so zoznamami priestorov
relevantné pre vas trh a zosuladte fotografiu a ceny vasho
zoznamu s vasSou vlastnou strankou.

Pridajte otazku "ako ste sa o nas dozvedeli?" na svoj dopytovy
formular na sledovanie, ktory kanal konvertuje.
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KAPITOLA 18

Skupinové Recenzie A Opakovani
Hostitelia

Spokojny zakaznik je najlepSia obchodna
Stratégia zo vsetkych.

— MICHAEL LEBOEUF
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Predstavte si office manaZérku, ktora rezervuje Stvrtro€nu
timovu ve€eru a o 2 dni neskér dostane kratku ru¢ne pisanu
podakovanie, ktoré menuje presny pripitok, ktory niekto v ten
veCer predniesol. Rezervuje si veCeru na dalSi kvartal v tej istej
reStaurécii bez toho, aby Co i len pozrela na ini moznost — nie
preto, Ze jedlo bolo neprekonatelné, ale preto, Ze bola
zapamatana.

Hostitel, ktory zorganizoval jednu UspeSnu skupinova akciu vo
vaSej reStauracii, je Statisticky jednym z najhodnotnejSich
zékaznikov, akych kedy ziskate — nie kvoli hodnote tejto jednej
rezervéacie, ale kvéli tomu, ¢o predpoveda o nasledujdcich
niekolkych rokoch. Ludia, ktori organizuju skupinové akcie, maju
tendenciu ich nadalej organizovat’ office manazérka si rezervuje
dalSiu Stvrtrocnu veceru, rodina, ktora tam oslavila jednu
okrahlinu, sa vrati na dalSiu, skupina priatelov, ktora mala skvell
narodeninovu veceru, sa vrati pri narodeninach dalSieho priatela.
UdrZanie tohto hostitela, namiesto zaobchadzania s rezervaciou
ako s jednorazovou transakciou, je jednou z najvynosnejSich

veci, ktoré mozete v celom tomto biznise urobit.

Vybudujte Systém Udrzania Hostitel'a ako jednoduch,
zamernu sekvenciu, ktora bezi po kazdej skupinovej rezervacii,
nie ponechand na nahodu. Do 24-48 hodin po akcii, skutoc¢né
nadviazanie — nie automatizovany prieskumny e-mail, ale
osobna sprava od toho, kto viedol vecer, alebo manaZzéra, ktory
spracoval rezervaciu, dakujlca hostitelovi menom a odkazujlca
na nie€o konkrétne z ich akcie (pripitok, prilezitost, moment,
ktory dobre dopadol) — nestoji ni¢ okrem pozornosti a je
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neumerne zriedkava v tomto odvetvi, ¢o je presne dbvod, preco

vynika, ked je urobena dobre.

Tam, kde je prilezitost’ skuto€ne ro€néa alebo opakujlica sa —
narodeniny, vyrocie, ro¢na firemna vecCera — nastavte
pripomienku, idealne v systéme, ktory sleduje vase rezervacie,
na oslovenie priblizne 10 az 11 mesiacov neskor, pred
pravdepodobnym datumom nasledujiceho roka, namiesto
¢akania, kym si hostitel spomenie a oslovi vas prvy. Kratka, vrela
sprava — "blizi sa opat’ ¢as na narodeniny [meno] — chceli by
ste, aby sme vam tento rok podrZzali ten isty priestor?" —
konvertuje pozoruhodne vysokou mierou presne preto, Ze Uplne
odnima hostitelovi nAmahu spomenutia a opatovného hladania;
jednoducho ste sa stali jednoduchou, samozrejmou volbou
presne v momente, ked by inak zaCal premyslat, kde si

rezervovat.
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Systém Udrzania Hostitel'a

Do 24-48 hodin po akcii odoslite skuto¢né, osobné
podakovanie odkazujluce na nieco konkrétne.

a Pri opakujucej sa prilezitosti nastavte pripomienku na oslovenie
10 aZ 11 mesiacov neskoér, pred pravdepodobnym dalSim
datumom.

a Ponuknite skromné gesto vernosti pre opakovanych hostitelov
namiesto priamej zlavy.

u Reaguijte rychlo a velkoryso na akukolvek staznost od
skupinového hostitela, vzhladom na to, kolko ludi sa o tom
dozvie.

Skromna ponuka vernosti hostitela, vyhradena konkrétne pre
opakované skupinové rezervacie namiesto ponuky prvokrat
hostitelom, toto posiliiuje bez toho, aby ste zaskolili svojich
najlepsSich zakaznikov o€akavat zlavu pri kazdej rezervacii.
Nemusi to byt zniZzenie ceny — flaSa nieCoho zdarma pri
prichode pre vracajluceho sa hostitela, maly upgrade na dalSiu
aroven fixného menu bez priplatku, prioritny pristup k vasim
najlepsim terminom skér, nez péjdu do vSeobecného dopytu —
v8etko toto signalizuje skuto¢né ocenenie bez nardsania vasej
marze tak, ako by to urobila priama percentualna zlava.

RieSenie staznosti od skupinového hostitela potrebuje vlastny
vyslovny pristup, pretoze stavky su vySSie ako pri staznosti od
stola pre dvoch: nespokojny skupinovy hostitel nie je len jeden
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nespokojny zakaznik, je to jeden nespokojny zakaznik, ktory
zorganizoval akciu pre 20 alebo 30 dalSich ludi, z ktorych viaceri
budu pocut priamo od hostitela, ako bola staznost vybavena, nie
len o pévodnom probléme. Reagujte rychlo, Gprimne a konkrétne
— nie vSeobecné ospravedinenie, ale uznanie skuto¢ného
vzneseného problému — a vyrieSte to dostatocne velkoryso, aby
sa hostitel citil skutocne vypocuty, pretoZze naklady na velkorysé
rieSenie su takmer vzdy menSie ako néklady na stratu hostitela,
ktory by inak mohol rezervovat' u vas na dalSie desatrocCie
vyznamnych akcii svojej rodiny alebo firmy.

Tu je zloZeninovy argument pre vybudovanie tohto systému
namiesto zaobchadzania s kazdou skupinovou rezervaciou ako s
jednorazovou udalostou. Ak si jeden udrZzany firemny hostitel
rezervuje 3-krat roCne v priemere 1 800 € a zostane s vami 5
rokov, kym sa okolnosti zmenia, je to 27 000 € v trzbach z
jedného vztahu, vybudovaného takmer vylu¢ne na reagovani a
dobrom zvyku nadvézovania kontaktu, nie na dodatocnych
zlavach alebo marketingovych vydavkoch. Vynasobte to aj
skromnou z&kladrou 20 skutocne udrzanych hostitelov —
zmesou firemnych Gc¢tov a rodin s opakujlcimi sa oslavami — a
systém udrZania ticho generuje viac ro¢nych trzieb ako cely
plateny marketingovy rozpocet vacsiny restauracii, za zlomok
nakladov.

Sledujte mieru opakovanych hostitelov ako vlastné &islo, nie
zahrnuté do vSeobecnych Statistik opakovanych zdkaznikov —
aké percento vasich skupinovych rezervacii kazdy rok pochadza
od hostitela, ktory si u vas uz predtym rezervoval — pretoze je to
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jednoznacne najjasnejsi signal, ¢i vas systém udrzania skutocne

funguje, oddelene od toho, Ci rastie vas celkovy objem dopytov.

RozSirte systém udrzania nad ramec jednotlivych hostitelov na
organizacie a spolocenské kruhy, ktoré predstavuju, pretoze
jeden spokojny hostitel je ¢asto branou k niekolkym dalSim
rezervaciam, ktoré ste eSte nezachytili. Firemny hostitel, ktory
mal skvely zazitok, je ¢asto len jednym z viacerych ludi vo svojej
firme, ktori prilezitostne organizuju akcie — opytajte sa, vrelo, Ci
je niekto iny v ich time, kto rieSi podobné rezervéacie, a i by bolo
uzito¢né byt predstaveny. Rodina, ktora u vas oslavila okrahlinu,
je spojena s celou rozSirenou sietou pribuznych, ktori budud
¢asom mat' vlastné okrahliny na oslavu. Ni€ z toho nevyZaduje
ni¢ natlakové — jedna aprimna veta vo vaSom nadviazani po
akcii ("radi by sme sa postarali aj o akékolvek akcie vaSich
kolegov") staci na zasadenie myslienky, a nestoji ni¢ viac ako
ochotu spytat’ sa, namiesto predpokladu, Ze si hostitel sam

spomenie vas spomenut bez vyzvania.

Udrzujte ton kazdého kontaktného bodu udrZzania skutocne vrely,
nie transakcény, pretoze hostitelia dokazu rozlisit medzi spravou,
ktora existuje na to, aby im predala dalSiu rezervaciu, a takou,
ktora existuje preto, Ze si skutoc¢ne pamatate a cenite si ich
predchadzajlucu navstevu. Konkrétny detail — meno oslavenca,
moment z vecera, ktory si skutotne pamatate — je to, ¢o
rozliSuje tieto 2 veci, a oplati sa viest' si jednoduché poznamky o
svojich najlepSich hostiteloch konkrétne preto, aby bol tento
detail dostupny a presny o rok neskér, namiesto pokusu o
zapamatanie a mierne nespravneho.
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Tento tyzden: Vytiahnite si svoj zoznam skupinovych rezervacii

za poslednych 18 mesiacov a identifikujte kazdého hostitela,

ktory si u vas rezervoval viac ako raz. Pri kazdom si

poznamenajte, i sa ich prilezitost’ pravdepodobne bude

opakovat, a ak &no, nastavte pripomienku na oslovenie priblizne

10 mesiacov po ich poslednej rezervécii, pred pravdepodobnou

dalSou prilezitostou.

Ako Zacat’

Vytiahnite si svoje skupinové rezervacie za poslednych 18
mesiacov a identifikujte kazdého hostitela, ktory si rezervoval
viac ako raz.

Odoslite skuto¢né, osobné nadviazanie do 24-48 hodin po
kazdej skupinovej akcii, odkazujuce na konkrétny detail z
vecera.

Pri opakujucej sa prilezitosti nastavte pripomienku na oslovenie
priblizne 10 az 11 mesiacov po poslednej rezervacii.

Vybudujte skromn( ponuku vernosti pre opakovanych
hostitelov, ktor& nie je priamou zlavou, a zacnite sledovat svoju
mieru opakovanych hostitelov.
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KAPITOLA 19

Cisla, Ktoré Treba Sledovat’

Co sa meria, to sa riadi.

— PRIPISOVANE PETROVI DRUCKEROVI

125



VSetko v tejto knihe funguje lepSie, ked to vidite fungovat, a
biznis sukromného stravovania vedeny bez mesacného vykazu
sa do roka vrati k "k dispozicii, ak sa niekto opyta," bez ohladu
na to, ako dobre ste ho poévodne nastavili, jednoducho preto, Ze
nikto nesleduje Cisla, ktoré by tento posun vcas signalizovali.
Vybudujte Vykaz Stikromného Stravovania ako kratku,
Gprimnd mesacnu spravu — 6 Cisel, sledovanych konzistentne,
kazdé vam hovori nie¢o konkrétne, na ¢o treba konat.

Dopyty: hruby po€et skupinovych dopytov prijatych v danom
mesiaci, podla zdroja, ak to sledujete (Sledovac Dopytov z
Kapitoly 7). Toto je vaSa kontrola zdravia na vrchole lievika —
klesajuci poCet dopytov, sledovany za niekolko mesiacov, vam
hovori, Ze vas marketing (Kapitola 17) potrebuje pozornost este
predtym, nez sa to prejavi ako problém s trzbami, ¢o vam dava
predbezny indikator namiesto oneskoreného.

Miera konverzie: dopyty, ktoré sa stali potvrdenymi rezervaciami
so zaplatenou zalohou, ako percento z celkovych dopytov v
danom mesiaci. Toto je jednoznacne €islo najpriamejSie spojené
s vaSou rychlostou odpovede a predajnym procesom (Kapitola
7) — miera konverzie, ktora klesd, zatial o objem dopytov
zostava stabilny, je takmer vzdy problémom rychlosti odpovede
alebo déslednosti, nie problémom dopytu, a je opravitelna v
priebehu dni od identifikacie, nie mesiacov.

Obsadenost priestoru podla dna v tyzdni: aké percento
rezervovatelnych vecCerov, rozdelené podla dfa v tyzdni,
skutocne nieslo skupinovu rezervaciu v danom mesiaci. Toto je
to, €o meni dopytovy kalendar z Kapitoly 10 z tedrie na
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priebezny manazérsky nastroj — sledovany mesacne, vam
presne hovori, ktoré dni v tyZzdni potrebuju aktivnu propagacnu
pozornost prave teraz, nie ktoré dni ju potrebovali minuly rok.

Utrata na hosta: priemernéa celkova Utrata na hosta naprie¢
skupinovymi rezervaciami v danom mesiaci, rozdelena podla
formatu, ak ich prevadzkujete viacero (dlhy stél, sikromny
priestor, exkluzivny prenajom). Sledovana v ¢ase, vam hovori, Ci
vaSe Urovne fixného menu a balicky napojov (Kapitoly 4 a 14)
skuto¢ne funguju podla planu, alebo Ci hostitelia konzistentne
predvolene volia vasu najnizSiu aroven, ¢o by naznacovalo, Ze
vaSa prezentacia alebo cenova medzera medzi aroviiami
potrebuje prehodnotenie.

Straty na zalohach: hodnota zaloh prepadnutych v désledku
zruSenia v danom mesiaci, oproti hodnote vybranych zaloh.
Zdravé, nizke percento tu potvrdzuje, Ze vas Rebrik ZruSenia
(Kapitola 6) pIni svoju ulohu; rastice percento je skorym
varovanim, Ze bud sa vaSe podmienky v praxi stali prilis
zhovievavymi, alebo zZe konkrétny zdroj rezervacii (mozno
konkrétny odporucaci kanal) vam prinaSa dopyty s niz§im
zavazkom, ktoré konvertuju na rezervaciu, no potom sa rusSia
vySSou mierou ako vase ostatné zdroje.

Hodnotenie v recenziach: vaSe priemerné hodnotenie v
recenziach konkrétne zo skupinovych a sukromnych rezervacii
stravovania, sledované osobitne od vaSho vSeobecného
hodnotenia reStauracie tam, kde vam to platforma umoznuje,
pretoZe recenzia skupinového hostitela odzrkadluje int skladbu
faktorov (z&zitok s uctom, proces predobjednavky, samotny
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priestor) ako recenzia bezného hosta, a zmieSanie oboch skryva

presne ten signal, ktory potrebujete jasne vidiet.

Vykaz Sukromného Stravovania

e

Dopyty: hruby pocet skupinovych dopytov prijatych tento
mesiac.

Miera konverzie: dopyty, ktoré sa stali potvrdenymi
rezervaciami so zaplatenou zalohou.

Obsadenost priestoru podla dia v tyZdni: rezervovatelné
vecery, ktoré skutocne niesli skupinovi rezervaciu.

Utrata na hosta: priemerna celkova Gtrata na hosta naprie¢
skupinovymi rezervaciami.

Straty na zalohach: hodnota prepadnuta v désledku zruSenia
oproti vybranej hodnote.

Hodnotenie v recenziach: priemerné hodnotenie konkrétne zo
skupinovych rezervacii.

Tu je to, ¢o vam sledovanie tohto mesacne, namiesto ro¢ne

alebo vbbec, skutotne prinaSa. ReStauracia, ktora kontroluje

tychto 6 Cisel raz rocne, zachyti problém, v priemere, 0 mnoho

mesiacov po tom, €o zacal — klesajuca miera konverzie, ktora

zacCala v marci, sa nevSimne az do ro¢nej kontroly v decembri,

kedy to uz stalo 9 mesiacov stratenych rezervacii. Ta ista
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reStaurdcia, ktora kontroluje vykaz mesacne, zachyti ten isty
pokles v aprili, konajuc nan v maji, a zotavi sa skor, ako problém
stihol stat' viac ako par tyZzdfov dopadu. Hodnota vykazu je
takmer vylu€ne v rychlosti spatnej vazby, nie v sofistikovanosti
samotnych Cisel — su to jednoduché pocty a percenta, ktoré
akykolvek majitel dokaze vypocitat za 20 minut mesacne so
zakladnou tabulkou.

Spustite jednoduchu verziu navratnosti tejto discipliny: ak
zachytenie poklesu miery konverzie o 2 mesiace skor, v
priemere, uSetri vdm Co i len 4 stratené rezervacie rocne v
priemernej hodnote 1 500 €, je to 6 000 € ro¢ne zachranenych
¢isto pozeranim sa na Cislo mesacne namiesto vobec sa naf
nikdy nepozerat' — navratnost, ktora daleko prevysuje 20 minat
mesacne, ktoré vykaz skutoCne stoji na udrziavanie.

Odolajte pokuSeniu pridavat metriky rychlejSie, nez na ne
dokazete konat'. Majitelia povzbudeni po vybudovani svojho
prvého vykazu ho €asto do niekolkych mesiacov rozsiria na 15-
riadkovu spravu sledujicu kazdy predstavitelny datovy bod, v
ktorom bode sa mesacna kontrola stane povinnostou, ktort nikto
skuto€ne konzistentne nedokon¢i, a cely systém sa ticho vrati k
ni€omu. 6 dobre zvolenych &isel, spolahlivo kontrolovanych
kazdy mesiac, prinaSa daleko viac hodnoty za rok ako 15 cisel
kontrolovanych sporadicky alebo vébec. Ak po niekolkych
mesiacoch pouzivania 6-metrikového vykazu najdete skutocnu
medzeru — konkrétny vzorec, ktory chcete sledovat, €o tychto 6
nezachytava — pridajte jedno Cislo zamerne a zvazte zruSenie
alebo zjednodusSenie iného namiesto toho, aby ste nechali

129



zoznam rast bez obmedzenia. Disciplina udrziavania ho kratkym

je sama osebe sucastou toho, ¢o ho robi udrzatelnym.

Zdielajte vykaz aj so svojim vedenim saly a kuchyne, nielen so
sebou. Manazér saly, ktory vidi, Ze miera konverzie a Utrata na
hosta smeruju nespravnym smerom, ma ovela vacsi dévod
aktivne presadzovat bali¢ek napojov alebo upozornit' na bliZiaci
sa termin predobjednavky ako ten, ktory o skupinovom biznise
pocuje len v abstraktnej rovine — viditelnost meni Cisla zo
sukromnej starosti majitela na zdielany timovy ciel, na ktorého
posune ma kazdy podiel.

VytlaCte vykaz alebo ho zobrazte niekde, kde ho vidi Sirsi tim,
namiesto uchovavania v tabulke, ktor( otvarate len vy. Cislo,
ktoré je viditelné, sa stava cislom, na ktorého posune [udom
zéleZi, a jednoduchy akt spristupnenia skupinovej vykonnosti tak
viditelnej, ako je vaS nocny pocet hosti, je Casto to, €o ju
nakoniec posunie z aktivity na pozadi na nieco, ¢o cely tim
povaZzuje za skuto€nu sucast biznisu.

Tento tyZden: Nastavte si Sablonu vykazu s vySSie uvedenymi
Siestimi metrikami, naplnte ju akymikolvek historickymi datami,
ktoré dokaZete rozumne rekonstruovat za posledné 3 mesiace, a
nastavte si opakujucu sa kalendarovu pripomienku na
aktualizaciu a kontrolu v ten isty den kazdy mesiac od teraz.
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Tento TyZden

Nastavte Vykaz Sukromného Stravovania: dopyty, miera
konverzie, obsadenost podla dfia, Gtrata na hosta, straty na
zalohach, hodnotenie v recenziach.

Rekonstruujte €o najviac dat za posledné 3 mesiace, ako
rozumne dokazete, na naplnenie prvej verzie.

Nastavte si opakujucu sa mesacnu kalendarovu pripomienku
na aktualizaciu a kontrolu v ten isty defl kazdy mesiac.

Zdielajte vykaz s vedenim sdly a kuchyne namiesto
ponechania si ho pre seba.
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KAPITOLA 20

Restauracia S Dvomi Biznismi

Celok je Vva4CSi ako sucet jeho cCasti.

— ARISTOTELES
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Kym sa dostanete k tejto kapitole, ak ste presli ramcami v poradi,
vas sukromny priestor uz nie je priestorom, ktory v podniku
zaraba najmenej — ma definovany produkt, skutocnu cenu,
lievik, ktory ho napina, servisny plan, ktory ho dobre vedie, a
vykaz, ktory vas drzi tprimnych ohladom toho, €i skuto¢ne
funguje. To, €o ste vybudovali, bez toho, aby ste sa nevyhnutne
vydali vybudovat' to prave takto, je druhy biznis vo vaSej
reStaurdcii, a posledny posun, ktory od vas tato kapitola Ziada, je
zaobchadzat' s nim vyslovne presne takto.

Va3a hlavna jedalein a vas skupinovy a sukromny stravovaci
biznis maju odlisné ciele, odlisné rytmy a, v zdravej reStauracii,
odliSnych vlastnikov pozornosti — aj ked tato pozornost
nakoniec spo¢iva na tej istej osobe, na vas. Ulohou hlavnej saly
je konzistentné, spolahlivé obsadenie noc €o noc, postavené na
opakovanom lokalnom obchode, nahodnych hostoch a vaSej
v3eobecnej povesti. Ulohou skupinového biznisu je zachytavanie
hodnotnych, planovatelnych, vyS8Somarzovych rezervécii, ktoré
presne napifiaju kapacitu — sukromny priestor v utorok, celi
reStauraciu v tichy pondelok, dlhy stdl v stredu, ktory by inak
zostal poloprazdny — ktort organicky dopyt hlavnej saly sam
osebe nedosahuje. Dobre vedené, spolu vyhladzuju vas tyzden
namiesto jednoduchého pridavania trzieb navrch seba:
skupinovy biznis napifia presne medzery, ktoré prirodzeny
vzorec dopytu hlavnej saly nechava otvorené.

Stanovte ro€né ciele pre kazdy biznis osobitne, nie ako jedno
zmieSané Cislo trzieb. VaSa hlavna sala moze mat ciel
konkrétneho priemerného poctu hosti na vecer a konkrétnej
priemernej Gtraty, sledovany oproti minulému roku. Vas
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skupinovy biznis, s pouzitim Vykazu z Kapitoly 19, by mal niest
vlastné vyslovné rocné ciele: celkové skupinové trzby, priemernu
mieru konverzie, obsadenost podla dia v tyzdni, uzavretie
Medzery Vo Vynose Priestoru z Kapitoly 1 o konkrétne,
pomenované percento tento rok namiesto ponechania otvorené.
Oddelenie cielov zalezi, pretoZe silny skupinovy rok moéze
zamaskovat slabnacu hlavnu salu, a naopak, ak sa pozerate len
na jedno kombinované Cislo — a kazdy biznis potrebuje vlastnu
diagndzu a vlastné rieSenie, ked podvykonéava, nie zdielané,
zmatené vysvetlenie.

Vybudujte roény planovaci cyklus, ktory zaobchadza so
skupinovym biznisom s rovnakou vaznostou ako s planovanim
vasho hlavného menu. V poslednom kvartali roka skontrolujte
cely Vykaz za prave konciaci rok oproti vasim cieflom a pouzite
dopytovy kalendar z Kapitoly 10 na naplanovanie propagacnych
tlakov buduceho roka pre vaSe zndme tiché mesiace eSte pred
tym, neZ tieto mesiace nastanu, nie akonahle uz zacali.
Prehodnocujte svoje urovne fixného menu a bali¢ky napojov
ro€ne oproti aktualnym nakladom na jedlo a napoje, s rovnakou
disciplinou, akd uz uplatfiujete na svoje a la carte menu,
namiesto toho, aby ste nechali skupinové ceny roky nezmenené,
kym sa vaSe hlavné menu okolo nich vyvija. Prehodnocujte svoju
mriezku minimalnej Gtraty oproti Cerstvému vypoctu vaSej a la
carte alternativy, pretoZe vykonnost vaSej hlavnej saly sa rok ¢o
rok meni, a minimélna Utrata stanovena pred tromi rokmi oproti
alternative, ktora sa odvtedy zmenila, je ticho podhodnotena
alebo nadhodnotené bez toho, aby to niekto zamerne rozhodol.
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Tu je benchmark, oproti ktorému sa oplati porovnavat,
vybudovany zo vSetkého v tejto knihe, nie z externého zdroja:
biznis sukromného stravovania a skupin, ktory uzavrel vacsinu
svojej povodnej Medzery Vo Vynose Priestoru, konvertuje niekde
v rozsahu 45-60 % kvalifikovanych dopytov (oproti zakladnej linii
z Kapitoly 7, Casto zacinajucej dobre pod 35 %), a generuje
niekde medzi 12 % a 20 % celkovych trzieb reStauracie z
priestoru, ktory je zvyCajne vyrazne pod 15 % celkovej plochy
saly — biznis, ktory za tychto podmienok pohodine prekonava
ekvivalentny podiel vaSej hlavnej jedalne, o bolo celym
zmyslom vSetkého v tejto knihe.

ReStauréacia, ktora to zvladne spravne, sa def €o den neciti,
akoby prevadzkovala 2 samostatné operacie — citi sa ako
reStauracia, ktora jednoducho prestala plytvat jednym zo svojich
najlepsSich aktiv. Priestor, ktory kedysi zostaval prazdny,
predavany neochotne, ked sa nahodou niekto opytal, je teraz
aktivne predavany, dobre oceneny, spolahlivo naplneny vo
svojich najtichSich veceroch a prémiovo oceneny vo svojich
najrusnejsich, vedeny servisnym planom, ktory chrani zazitok
skupiny aj zvySok vecera v séle, a nasledovany spésobom, ktory
meni jednorazovu rezervaciu na roky opakovaného biznisu. Ani
jeden z 20 rdmcov v tejto knihe nevyZzadoval renovaciu ani velky
kapitalovy vydavok na zaCatie — vacsina z nich vyZadovala
dokument, cenu, termin alebo zvyk, aplikovany s rovnakou
disciplinou, aku uz prindSate do zvySku svojej reStauracie.

Premyslajte o skupinovom biznise, akonahle dosiahne tuto
zrelost, aj ako 0 svojom najlepSom systéme v€asného varovania
pre zdravie SirSej reStauracie, nie len ako o samostatnej linii
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trzieb. Skupinovi hostitelia — obzvlast opakovani firemni
hostitelia, ktori navStevuju viackrat ro€ne a porovnavaju kazdu
navstevu s poslednou — si ¢asto ako prvi vSimnu a spomenu
jemny pokles inde: menu, ktoré sa isty ¢as nevyvijalo, Standard
servisu, ktory mierne poklesol, fluktuacia personalu, ktora sa
prejavi v novsom, menej sebavedomom time. PretoZe ste uz v
pravidelnom, osobnom kontakte s tymito hostitelmi cez systém
udrZania z Kapitoly 18, mate kanal pre tuto spatnu vazbu, ktory
vacsina reStauracii nikdy zamerne nevybuduje so svojou SirSou,
anonymnejSou zakaznickou zéakladnou. PoCuvajte na to, pytajte
sa na to priamo vo svojich nadviazaniach po akcii, a
zaobchadzajte so svojimi najlepsSimi skupinovymi hostitelmi
nielen ako so zdrojom trzieb, ale ako s jedni z najviac
angazovanych, najviac investovanych pozorovatelov celkového
Standardu vasej reStauracie, akych mate.

Tento tyzden a kazdy mesiac odteraz: VloZte do kalendara
opakujaci sa datum — Stvrtrone staCi — na kontrolu vasho
Vykazu Sukromného Stravovania oproti ro€nym cielom, ktoré ste
stanovili konkrétne pre skupinovy biznis, rovhakym spésobom,
akym kontrolujete Cisla svojej hlavnej saly. Tento jediny zvyk,
udrZiavany, je to, ¢o brani ziskom v tejto knihe ticho erodovat
spat tam, kde ste zacali.
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Ako Zacat’

Stanovte rocné ciele pre skupinovy biznis osobitne od hlavnej
saly: celkové skupinové trzby, miera konverzie, obsadenost’
podla diia, pomenované zniZzenie Medzery Vo Vynose
Priestoru.

Vybudujte Q4 ro€ny planovaci cyklus, ktory kontroluje cely
Vykaz oproti tymto cielom a planuje propagacné tlaky tichych
mesiacov budiceho roka vopred.

Prehodnocujte svoje Urovne fixného menu, balicky napojov a
mriezku minimalnej Gtraty ro€ne oproti aktualnym nakladom, s
rovnakou disciplinou ako vaSe hlavné menu.

VloZte do kalendara opakujuci sa Stvrtrony datum na kontrolu
Vykazu oproti roénym cieflom do budtcna.
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Slovnik pojmov

Medzera Vo Vynose
Priestoru

Model Skupinového
Prispevku

Menu Formatov

Tvorca Fixného Menu

Kalkula¢ka
Minimalnej Utraty

Rozdiel medzi tym, ¢o sikromny priestor
zardba na Stvorcovy meter dnes a ¢o
hlavna jedalen zaraba v rovnakom
priestore.

Porovnanie skuto€nej hodnoty skupinovej
rezervacie oproti tym istym miestam
predanym a la carte, zohladfujlce Utratu,
riziko a Cas zdrZania.

Definovanéa kapacita, minimalna Utrata a
nastavenie pre kazdy spdsob, akym
reStauracia predava skupinovy priestor:
dlhy stdl, sukromny priestor, poloskromny
priestor, tplny exkluzivny prengjom.

Ramec na ocenovanie skupinového
fixného menu v drovniach, s
prevadzkovou realitou (udrziavanie
teploty, obmedzeny vyber) zabudovanou
od zaciatku.

Nastroj na stanovenie minimalnej Gtraty

sukromného priestoru z vlastnej a la carte
alternativy priestoru, podla dia a sezény.
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Rebrik Zrusenia

Sledova€ Dopytov

Sekvencia Pre
Firemného Hostitel'a

Rebrik
Emocionalnych
Stavok

Kalendar
Skupinového Dopytu

Systém T-Minus

Harmonogram zaloh a percent vratenia
pre skupinové rezervécie, ktoré sa
zmens3uju, ¢im blizSie zruSenie pada k
datumu.

Zaznam Casu odpovede a vysledku
kazdého skupinového dopytu, pouzivany
na zachytenie toho, kolko pomala
odpoved stoji v stratenych rezervéaciach.

Subor komunikacii vybudovanych pre
office manaZzérku alebo vykonnu
asistentku, ktora rezervuje skupinové
vecere: potvrdenie, diétny zoznam,
predbezny telefonat.

Spodsob zoradovania oslavnych rezervacii
(narodeniny, vyroc€ie, zasnuby) podla toho,
ake citlivé st na cenu a na malé chyby.

Roc¢na mapa dopytu po skupinovych
rezervaciach: decembrova firemna
sezobna, promdcie, tichy januar a
stredotyzdnové terminy, ktoré treba
zaplnit.

Struktdra terminov na zber

predobjednavok menu, alergénov a
finalnych poctov pred prichodom skupiny.
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Prevadzkovy Harok

Skupiny

Platobny Scenar

Model Balicka
Néapojov

Model Cenotvorby
Exkluzivneho
Prenajmu

Kontrolny Zoznam
Dizajnu Priestoru

Zadanie Stranky
Sukromného
Stravovania

Servisny plan pre velka spolo€nost
pokryvajdci prichod, napoje, posadenie,
Casovanie chodov a Ucet.

Pripravené znenie na rieSenie jedného
UCtu rozdeleného medzi mnoho hosti,
vratane predautorizacie a tichych ziadosti
0 jedného platcu.

Vopred dohodnuty prispevok na napoje
oceneny na hosta, vybudovany na
zvySenie Utraty a zjednoduSenie servisu v

porovnani s otvorenym barom.

VypocCet bodu zvratu pre uzavretie celej
reStauracie pre jednu skupinu, vratane
prémie za exkluzivitu a odmietnutych
stalych hosti.

Fyzické poziadavky na priestor
sukromného stravovania: kapacita, zvuk,
obrazovka, vlastna servisna stanica a
oddelené dvere.

Plan obsahu a fotografie pre stranku
webovej stranky, ktoré robi sikromny
priestor lahko ngjditelnym a lahko
dopytovatelnym.
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Systém UdrZania
Hostitel'a

Vykaz Sukromného
Stravovania

Covers

Proces nadvazovania (podakovanie,
rocné pripomienka, ponuka vernosti), ktory
meni jednorazového skupinového
hostitela na opakovaného rezervujliceho.

Mesacny sledovaci harok pre dopyty,
konverziu, obsadenost priestoru, Gtratu na
hosta, straty na zalohach a hodnotenie v

recenziach.

Odborny termin z pohostinstva pre pocet
hosti obslUZenych pri stole alebo pocas
jedného servisu; pouzivany v celej tejto
knihe ako Standardna jednotka dopytu.
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