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Uvod

Vodite li hotel u kojem su subote zlato, a ostatak tjedna tiho

gladuje? Odlaze li vaši najbolji stalni gosti jer se cijeli objekt sve

više čini kao da pripada strancima u bijelom? Sumnjate li da

posao s vjenčanjima podupire hotel — ili ga potajno proždire —
ali nikada niste zapravo izračunali broj koji bi vam to rekao? Ova

je knjiga napisana upravo za tu neizvjesnost.

Ova knjiga postoji da odgovori na to pitanje aritmetikom umjesto

instinktom, i da vam pruži alate za promjenu odgovora ako vam

se ne sviđa. Veliko obećanje je konkretno: do kraja ove knjige

moći ćete izjaviti, u jednoj rečenici potkrijepljenoj brojem, točno

koliki udio vaše godišnje dobiti živi unutar vaših najboljih subota
— i imat ćete konkretan plan, s cijenama, kadrovima i cjenikom,

da preostalih 300 dana povuku svoju težinu umjesto da

preživljavaju u sjeni kalendara vjenčanja.

Pred vama su okviri koji to omogućuju: Revizija Ovisnosti O

Kalendaru koja pretvara nejasan osjećaj "vjenčanja podupiru sve

ostalo" u jedinstven omjer koji možete pratiti iz godine u godinu;
Tablica Doprinosa Vjenčanja koja otkriva koliko vjenčanje

zapravo vrijedi kad se oduzme što vas je koštalo da ga isporučite

i što je istisnulo; i Matrica Potražnje Radnim Danima koja vam

točno govori koji ne-vjenčani posao vrijedi loviti, a koji je samo
odvraćanje pažnje prerušeno u priliku. Postoji cjenik za obnovu,

raspored dana za ponovno pisanje, model kadrova za subotnji

vrhunac, i plan za dan kada kalendar konačno prestane

posjedovati hotel.
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Nitko nije izgradio hotel-vjenčanu lokaciju da postane tvornica

vjenčanja sa spavaćim sobama pridodanim. Ostanite do kraja i

imat ćete sva tri dijela koja to popravljaju: omjer koji konačno
dokazuje koliko ste zapravo ovisni, cjenik i raspored dana

obnovljene oko onoga što vjenčanje zapravo vrijedi, i — u

posljednjem poglavlju — precizna brojčana definicija same

"ravnoteže", tako da cilj prema kojem gradite prestane biti
osjećaj i postane broj koji možete namjerno pogoditi. Okrenite

stranicu i počnite graditi verziju koja to nije.
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P O G L A V L J E  1

Kad Kalendar Posjeduje Hotel

Ono što se mjeri, time se upravlja.

— PETER DRUCKER
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Uđite u ured hotela-vjenčane lokacije krajem siječnja i obično

ćete pronaći isti zidni grafikon: laminirani godišnji kalendar sa

subotama zaokruženim jednom bojom, već napola rezerviranim
za sljedeću godinu, i svakim drugim danom ostavljenim praznim

jer nitko nije imao vremena razmišljati o njima. Taj grafikon govori

sve o tome kako se posao zapravo vodi, što god strateški plan

govorio. Kalendar ovdje nije alat za raspoređivanje. To je
organizacijska shema, proračun i plan nasljedstva, sve složeno u

pedeset dva retka.

Ovo je definirajući oblik vaše vrste hotela, i vrijedi biti precizan u

vezi toga umjesto da ga tretiramo kao nesretnu činjenicu života.

Na tržištu s tipičnom sezonom vjenčanja od travnja do listopada,

imate otprilike 30 vrhunskih subota godišnje — one koje
mladenke traže poimence, one koje se prodaju 18 mjeseci

unaprijed, one na kojima biste vjerojatno mogli sutra podići cijenu

i i dalje ih popuniti. Dodajte još desetak sekundarnih datuma —

petke, subote izvan sezone, blagdanske nedjelje — i možda
imate 45 dana godišnje koji su istinski oblikovani potražnjom za

vjenčanjima. Od 365.

Problem nije u tome što su ta 45 dana unosna. Problem je što

hoteli u ovoj kategoriji rutinski dopuštaju da ta 45 dana postave

operativni ritam za preostalih 320. Rasporedi sobarica grade se

oko preinaka za vjenčanja. Razvoj kuhinjskog jelovnika događa

se prvo za bankete, a za à la carte prostoriju tek u drugom redu,
ako uopće. Zapošljavanje je vremenski usklađeno kako bi bilo

dovoljno ljudi za subotnju gužvu, što znači da isti broj osoblja

sjedi nedovoljno iskorišten utorkom, a pozornost uprave — vaša

— slijedi isti obrazac. Najbolje strateško razmišljanje trošite na
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sljedećih šest potvrđenih vjenčanja, a preostalo razmišljanje, na

kraju dugog tjedna, na sve ostalo: poslovnu cijenu, paket za

odmor, lojalnost stalnih gostiju koji su nekad dolazili svake
godine na svoju godišnjicu, a sada ne mogu dobiti stol jer je

terasa postavljena za šator.

Evo revizije koju vrijedi provesti prije svega ostalog u ovoj knjizi,

jer svako drugo poglavlje pretpostavlja da znate svoj broj.

Nazovite je Revizija Ovisnosti O Kalendaru. Uzmite svoju

posljednju punu poslovnu godinu i podijelite ukupan prihod i
ukupnu bruto dobit u dvije kante: dani vjenčanja (konkretni

kalendarski datumi na kojima je vjenčanje zauzelo objekt, bilo

isključivom uporabom ili ne) i svaki drugi dan. Zatim podijelite

dobit svake kante s brojem njezinih dana kako biste dobili iznos
dobiti po danu za svaku. Omjer između ta dva iznosa dobiti po

danu je vaš Omjer Ovisnosti O Kalendaru.
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Revizija Ovisnosti O Kalendaru, Korak Po Korak

O M J E R  O V I S N O S T I  O  K A L E N D A R U

Omjer Ovisnosti O Kalendaru = (Bruto Dobit
Dana Vjenčanja ÷ Dani Vjenčanja) ÷ (Bruto

Dobit Dana Koji Nisu Vjenčani ÷ Dani Koji Nisu
Vjenčani)

Uzmimo ilustrativni primjer. Dvorac sa 60 soba ostvaruje 3,1

milijuna eura godišnjeg prihoda. 42 dana vjenčanja generiraju

1,35 milijuna eura od toga uz 38% bruto marže nakon osoblja

specifičnog za vjenčanja, troška hrane i loma — nazovimo to
513.000 eura bruto dobiti. Preostalih 323 dana generira

preostalih 1,75 milijuna eura uz 24% marže, jer je popunjenost

radnim danima slaba, a cijene se snižavaju kako bi se popunile

Uzmite prošlogodišnji potpuni račun dobiti i gubitka i podijelite
ukupan prihod i bruto dobit u dvije kante: dane vjenčanja i dane
koji nisu vjenčani.

1

Podijelite bruto dobit svake kante s brojem njezinih dana kako
biste dobili iznos dobiti po danu za dane vjenčanja i za dane
koji nisu vjenčani.

2

Podijelite iznos dobiti po danu vjenčanja s iznosom dobiti po
danu koji nije vjenčan kako biste dobili svoj Omjer Ovisnosti O
Kalendaru.

3
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sobe — oko 420.000 eura bruto dobiti. Dobit po danu vjenčanja:

12.214 eura. Dobit po danu koji nije vjenčan: 1.300 eura. Omjer

je otprilike 9,4 prema 1. 42 dana, koji generiraju 55% godišnje
dobiti, čine posao čiji je stvarni motor 11% kalendara.

Taj omjer nije automatski loš. Omjer od otprilike 6 prema 1 ili 8
prema 1 uobičajen je i preživljiv za dobro kapitaliziran objekt sa

snažnim timom za događanja. Svrha revizije je reći vam kad je

omjer odlutao negdje opasno — preko 12 ili 15 prema 1 — jer je

to točka gdje jedna loša sezona vjenčanja, odlazak ključnog
koordinatora, ili jedna virusna loša recenzija mogu izvući veći dio

vaše godišnje dobiti nego što ostatak hotela može apsorbirati. To

je također točka gdje je vaš posao radnim danima praktički

prestao biti vođen kao posao i počeo se voditi kao naknadna
misao, što je vlastita spora rupa: poslovni računi prestaju zvati,

stalni gosti pronalaze drugo mjesto, i dok to primijetite, obnova te

trgovine traje godine, ne mjesece.

Provedite reviziju sa stvarnim brojevima, ne dojmovima. Većina

vlasnika sigurna je da je njihova podjela otprilike 60/40

vjenčanje-naspram-ostalog prije nego što je izračunaju, i
iznenade se — u oba smjera — onime što tablica kaže.

Razmotrite vlasnika koji je bio siguran da njegova podjela ide

55/45 u korist posla radnim danima; kad je tablica konačno

riješila pitanje, stvarni omjer bio je bliži 9 prema 1 s naglaskom

na vjenčanja, a "zdrav" prihod radnim danima na koji je upirao
ispao je tri duboko sniženih poslovna ugovora koja su jedva

pokrivala struju. Drugi otkrivaju da je njihov posao radnim

danima tiho zdraviji nego što su mu priznavali, poduprt lojalnom
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lokalnom bazom koja se nikada ne pojavljuje u uzbudljivim

brojkama vjenčanja.

Ovo poglavlje neće vam reći kakav bi vaš omjer trebao biti — to

ovisi o broju vaših soba, lokalnoj potražnji za vjenčanjima, vašoj

sklonosti riziku i o čemu drugom vaš objekt vjerodostojno može
prodati. No svaka odluka u ostatku ove knjige — kako određujete

cijenu ekskluzivnosti, koliko snažno gurate matricu radnih dana,

koliko vjenčanja prihvaćate — trebala bi se donositi s vašim

stvarnim omjerom pred vama, ne nagađanjem. Vlasnici koji
upadnu u nevolje su oni koji nikada nisu izračunali broj i nastavili

govoriti da na upite za vjenčanja jer je svaki, izoliran, izgledao

kao besplatan novac.

Dodajte još jedan sloj mjerenja reviziji nakon što je prvi put

provedete: pratite omjer iz godine u godinu, ne kao jednokratnu

snimku. Omjer koji raste — dobit od vjenčanja raste brže od
dobiti radnim danima svake godine tri godine zaredom — govori

vam nešto konkretno i djelotvorno: namjerno ili ne, pretvarate

svoj hotel u vjenčanu lokaciju sa sobama pridodanim, i trebali

biste odlučiti je li to posao koji zapravo želite voditi, ili je vrijeme
da namjerno uložite u stranu radnih dana prije nego omjer

donese tu odluku umjesto vas kao zadanu.

Ovaj tjedan: Uzmite prošlogodišnji račun dobiti i gubitka,

označite svaki dan kalendara kao vjenčanje ili nevjenčanje, i

izračunajte svoj vlastiti Omjer Ovisnosti O Kalendaru. Nemojte

još djelovati na temelju toga — poglavlja 2 i 3 daju vam alate za

odlučivanje treba li se promijeniti. Samo znajte broj.
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Jedna godina, 52 subote

7 subota s vjenčanjima

45 subota bez vjenčanja

Otprilike 45% godišnje dobiti tipično se nalazi unutar te prve, uske trake.

REVIZIJA OVISNOSTI O KALENDARU — KOLIKO MALO SUBOTA
NOSI KOLIKI DIO GODINE

Početak

Uzmite prošlogodišnji potpuni račun dobiti i gubitka i označite
svaki kalendarski dan kao vjenčanje ili nevjenčanje.

1

Podijelite bruto dobit svake kante s brojem njezinih dana kako
biste dobili dobit po danu za dane vjenčanja i dane bez
vjenčanja.

2

Podijelite ta dva iznosa dobiti po danu kako biste izračunali svoj
vlastiti Omjer Ovisnosti O Kalendaru.

3

Označite nalazi li se vaš omjer blizu preživljivog raspona 6-
prema-1 ili 8-prema-1, ili je odlutao preko 12-prema-1.

4

Postavite podsjetnik za ponovnu provedbu revizije sljedeće
godine kako biste mogli pratiti raste li ili se poboljšava omjer.

5
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P O G L A V L J E  2

Ekonomija Jednog Vjenčanja

Čuvajte se malih troškova; mala curenja
potapaju velike brodove.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Pitajte većinu vlasnika lokacija koliko vjenčanje vrijedi i navest će

vam ukupan iznos računa — naknadu za lokaciju, catering po

glavi, minimalac za bar, dodatke — i to smatrati odgovorom. Nije.
Ukupan iznos računa je prihod, ne dobit, i skriva barem četiri

kategorije troškova koje nikada ne dospiju na račun para, ali se

izravno odbijaju od vaše krajnje bilance: rad potreban za

isporuku dana, lom i otpad koji generira banket za 120 osoba, a
koje redovna restoranska usluga ne generira, sobe koje ste

besplatno dali ili sniženo naplatili obitelji, i — ono što gotovo

nitko ne broji — prihod koji bi hotel zaradio od tog datuma da

vjenčanja nije bilo.

Počnimo s onim što se zapravo pojavljuje na računu, jer vrijedi

biti jasan o komponentama prije nego što se bilo što odbije.
Tipičan račun za vjenčanje raspada se na: naknadu za lokaciju ili

isključivu uporabu, catering naplaćen po glavi (koji obično nosi i

najveći stvarni trošak), prihod bara (često stavka s najvišom

maržom ako se dobro vodi, i najlakše podbačaj ako se vodi
loše), prihod od soba iz bloka koji su rezervirali gosti vjenčanja, i

dodatke — dozvolu za produljeni rad, naknadu za ceremoniju,

naknadu za korak, najam prostorije za after-party, večernji

švedski stol. Na ilustrativnom vjenčanju za 100 dnevnih gostiju i

140 večernjih gostiju, to bi moglo iznositi ukupno: naknada za
lokaciju 4.500 eura, catering po 95 eura/glavi za 100 osoba

9.500 eura, bar u prosjeku 38 eura/glavi za 140 večernjih gostiju

5.320 eura, 18 soba u prosjeku 165 eura 2.970 eura, i dodaci od

1.800 eura. Bruto račun: 24.090 eura.

Sada oduzmimo što je zapravo koštalo da se to isporuči. Trošak

hrane na bankentom jelovniku obično je stroži nego à la carte —
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recimo 26% stavke cateringa, ili 2.470 eura. Trošak pića

naspram stavke bara na 22%, 1.170 eura. Rad na dan vjenčanja

broj je koji vlasnici najdosljednije podcjenjuju: povrh vašeg
uobičajenog osoblja, vjenčanje ove veličine tipično zahtijeva sate

koordinacije u pripremi, posvećeni tim za sam dan (poslužitelje

za banket, dodatni par ruku u kuhinji, sigurnost ili vratara za

večer, nekoga tko upravlja preinakom prostorije od ceremonije
do doručka do večeri), što na ilustrativnoj osnovi može iznositi

140 sati rada po mješovitoj stopi od 19 eura/sat, ili 2.660 eura.

Dodajte lom i posteljinu — bankentni porculan, čaše i stolno

rublje troše se brže od bilo kojeg drugog stila usluge u zgradi —
na konzervativnih 1,5% računa, 360 eura. Dodajte besplatne

elemente koje gotovo svaka lokacija nudi bez određivanja cijene:

nadogradnju bračne sobe, besplatnu noć za roditelje, degustaciju

za dvoje koja je kuhara i poslužitelja koštala devedeset minuta —
nazovimo to 680 eura u ovom primjeru.

Izravni troškovi: 2.470 + 1.170 + 2.660 + 360 + 680 = 7.340 eura.
Bruto doprinos prije istiskivanja: 24.090 − 7.340 = 16.750 eura, ili

69,5% računa. To je broj koji većina vlasnika navodi kad kaže da

su vjenčanja njihov posao s najboljom maržom, i u toj su

aritmetici u pravu.

Evo dijela koji mijenja sliku. Što bi ta subota mogla inače

zaraditi? Ovo je istisnuti prihod, i to je jedna najviše podcijenjena

stavka u ekonomiji vjenčanih lokacija, jer se nikada ne pojavljuje
na računu — to je ono što se nije dogodilo. Da je ovo vjenčanje s

isključivom uporabom, svaka od vaših 60 soba povučena je iz

opće prodaje, vaš restoran zatvoren za goste s ulice, a vaša

terasa nedostupna paru koji je htio rezervirati večeru za
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godišnjicu braka tamo. Na jaku ljetnu subotu, taj bi objekt inače

mogao raditi s 85% popunjenosti po prosječnoj cijeni od 140

eura, plus restoranske porcije vrijedne dodatnih 3.000 eura neto.
Nazovimo doprinos kontrafaktičkog dana 8.300 eura. Tih 8.300

eura ne oduzima se od računa vjenčanja — to je stvarni

oportunitetni trošak, i je li to bitno ovisi isključivo o tome bi li hotel

doista prodao te sobe u svakom slučaju, što je pitanje
sezonalnosti, ne univerzalno.

Ovo je logika iza Tablice Doprinosa Vjenčanja: jednostavnog
radnog lista koji odvaja istinski, potpuno opterećeni doprinos

vjenčanja od njegovog naslovnog prihoda provođenjem sva četiri

koraka — bruto račun, minus izravni troškovi, jednako bruto

doprinos; bruto doprinos, minus realistična procjena istiskivanja
za taj konkretni datum, jednako neto doprinos. U našem

primjeru, na vrhunskoj ljetnoj subotu gdje je kontrafaktičko jako

(8.300 eura), neto doprinos pada na 8.450 eura — i dalje jako

dobro, ali vrlo drugačiji broj od 24.090 eura na računu. Provedite
isto vjenčanje u siječanjsku subotu gdje je realistična

kontrafaktička popunjenost 30%, a istisnuti doprinos bliži je 1.900

eura, i neto doprinos raste na 14.850 eura — mnogo bolje

korištenje tog datuma nego ljetnog, proporcionalno, iako bi račun

mogao biti identičan ili manji.
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TA B L I C A D O P R I N O S A V J E N Č A N J A

Neto Doprinos = Bruto Račun − Izravni
Troškovi (hrana, piće, rad, lom, besplatnice) −

Istisnuti Doprinos Za Taj Datum

Provođenje Tablice Doprinosa Vjenčanja

Zato određivanje iste cijene za svaku subotu, što i dalje čine

većina cjenika za vjenčanja, ostavlja pravi novac na stolu dvaput:

podcjenjuje vrhunske datume gdje je istiskivanje najveće, i

podcjenjuje vjenčanje kao kanal za popunjavanje datuma koji bi
inače stajali prazni. Poglavlje 6 gradi cjenik koji to popravlja. Za

sada, zadatak je samo jasno vidjeti vlastite brojke.

Navedite bruto račun: naknadu za lokaciju, catering, bar, sobe i
dodatke.

1

Oduzmite izravne troškove — trošak hrane, trošak pića, rad na
dan vjenčanja, lom i besplatnice — kako biste dobili bruto
doprinos.

2

Procijenite realistični istisnuti prihod i doprinos za taj konkretni
datum.

3

Oduzmite istisnuti doprinos od bruto doprinosa kako biste dobili
neto doprinos.

4

17



Vodite tekuću verziju Tablice Doprinosa Vjenčanja za svako

vjenčanje koje rezervirate, ne samo kao jednokratnu vježbu.

Tijekom sezone, uzorak kroz dvadeset ili trideset ispunjenih
tablica govori vam mnogo više od bilo koje pojedinačne — koje

razine paketa, broj gostiju i datumi tiho su vaši najprofitabilniji, a

koji izgledaju impresivno na računu, a postaju tanki kad se

izbroje istiskivanje i stvarni rad. Vlasnici koji izgrade ovu naviku
prestaju određivati cijene po instinktu unutar sezone ili dvije, jer

tablica počinje uvjerljivo raspravljati s instinktom, u eurima.

Ovaj tjedan: Uzmite svoja tri najnovija vjenčanja — jedno

vrhunsko, jedno sekundarno, jedno izvan sezone — i provedite

svako kroz Tablicu Doprinosa Vjenčanja: bruto račun, izravni

troškovi, bruto doprinos, realistična procjena istiskivanja za taj
konkretni datum, neto doprinos. Vjerojatno ćete otkriti da vaše

vjenčanje s najvišim računom nije vaše najprofitabilnije.
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TABLICA DOPRINOSA VJENČANJA — RAZRAĐENI  PRIMJER,
100 GOSTIJU

Stavka Iznos Napomene

Naknada za lokaciju 3.500

eura

Isključiva uporaba

prostorije za ceremoniju

Catering (100 × 95 eura) 9.500

eura

Vjenčani doručak +

večernji švedski stol

Bar 2.800
eura

Paket + bar na potrošnju

Sobe (18 rezervirano) 3.240
eura

Cijena bloka vjenčanja

Dodaci (cvijeće, AV,

dozvola za produljeni rad)

1.100

eura

Prijenos troška + marža

Minus: osoblje, lom,

istisnuta trgovina

−6.200

eura

Uključuje noćenja soba

koja nisu prodana drugdje

Stvarni doprinos 13.940
eura

Ne 20.140 eura koje
sugerira račun
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Ovaj Tjedan

Odaberite jedno vrhunsko, jedno sekundarno i jedno vjenčanje
izvan sezone iz svojih knjiga i provedite svako kroz Tablicu
Doprinosa Vjenčanja.

1

Navedite bruto račun, izravne troškove (hrana, piće, rad, lom,
besplatnice) i bruto doprinos za svako.

2

Procijenite realistični istisnuti prihod za svaki datum, na temelju
popunjenosti i porcija koje biste inače očekivali.

3

Oduzmite istiskivanje od bruto doprinosa kako biste dobili neto
doprinos za sva tri vjenčanja.

4

Usporedite tri iznosa neto doprinosa s njihovim ukupnim
iznosima računa i zabilježite koje je vjenčanje bilo najmanje
profitabilno u odnosu na svoju veličinu.

5
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P O G L A V L J E  3

Isključiva Uporaba: Najskuplja
Riječ U Brošuri

Cijena je ono što plaćate. Vrijednost je ono
što dobivate.

— WARREN BUFFETT
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"Isključiva uporaba" dvije su riječi koje prodaju san u svakoj

brošuri hotela za vjenčanja, a to je i odluka koja vas najviše

košta ako je donosite iz navike umjesto proračuna. Zatvaranje
cijelog vašeg objekta za jedan par i njihove goste — nijedan

drugi gost u restoranu, nijedna druga rezervacija u sobama,

slobodan pristup imanju — istinski je premium proizvod, i parovi

će za to platiti. Pitanje na koje ovo poglavlje odgovara je: platiti
koliko, i kad prestaje vrijediti ponuditi ga uopće?

Počnimo s onim što isključiva uporaba zapravo oduzima vašem
poslu na dani datum. Nije to samo blok soba samog vjenčanja.

To je svaka soba, svaka restoranska porcija, svaki spa tretman,

svaka prodaja u baru koju bi gost bez vjenčanja inače generirao,

za cijeli dan i često noć s obje strane dok se objekt resetira. Na
objektu sa 60 soba koji vodi jaku subotu s 85% popunjenosti i

prosječnom cijenom od 145 eura, to je 51 soba po 145 eura —

7.395 eura — plus restoranska i barska trgovina od gostiju koji

nisu smješteni, a koju bi zauzeta subota inače mogla nositi,
konzervativno dodatnih 2.200 eura. Nazovimo ukupan istisnuti

prihod bez vjenčanja na taj datum 9.595 eura, i uz mješovitu

maržu na tu trgovinu od otprilike 55%, istisnuti doprinos od oko

5.275 eura.

Ta brojka je pod. To je iznos marže doprinosa koji naknada za

isključivu uporabu mora premašiti prije nego što je ekskluzivnost

vrjednija vama nego samo vođenje vjenčanja uz vašu redovnu
trgovinu — Točka Ravnoteže Ekskluzivnosti. Ako je vaša

naknada za isključivu uporabu, iznad onoga što biste naplatili za

neisključivo vjenčanje iste veličine, manja od tog istisnutog

doprinosa, subvencionirate privatnost para iz vlastite marže, i to
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činite na svojim najbolje performirajućim datumima, što je

potpuno naopako.

Provedimo usporedbu do kraja. Recimo da vaš standardni paket

vjenčanja za 100 dnevnih gostiju, neisključiv, donosi 8.450 eura

doprinosa koje smo izračunali u poglavlju 2 za vrhunsku subotu.
Sad odredite cijenu za isto vjenčanje kao isključivu uporabu.

Tipično biste naplatili dodatak za ekskluzivnost — recimo 3.500

eura — i također ćete izgubiti 5.275 eura istisnutog doprinosa od

soba i porcija koje više ne prodajete nikome drugome. Neto
doprinos na isključivoj verziji: 8.450 + 3.500 − 5.275 = 6.675

eura. U ovom ilustrativnom slučaju, ekskluzivnost kako je

određena cijenom zapravo je manje profitabilna od vođenja

vjenčanja neisključivo, iako je račun veći i dan se čini
prestižnijim. Popravak nije prestati nuditi ekskluzivnost — mnogi

parovi rezervirat će samo lokaciju koja to nudi, i to je stvarna

diferencijacija u vašem marketingu — nego odrediti cijenu

dodatka na razini ili iznad točke ravnoteže. U ovom primjeru,
dodatak mora biti barem 5.275 eura kako bi ekskluzivnost bila

neutralna po marži naspram neisključive alternative, i viši od toga

ako želite da bude profitabilnija opcija, što bi trebao biti, jer

preuzimate i više rizika rasporeda sa svim jajima u raspoloženju

jednog para.
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T O Č K A R AV N O T E Ž E  E K S K L U Z I V N O S T I

Točka Ravnoteže Ekskluzivnosti = Istisnuti
Prihod Bez Vjenčanja Na Taj Datum ×

Mješovita Marža Na Tu Trgovinu

Zamislite mladenku koja obilazi objekt sa svojom majkom, upitno
pitajući hoće li imati cijelo mjesto samo za sebe. Vlasnik navodi

standardni dodatak za ekskluzivnost — onaj koji je na cjeniku,

nepromijenjen, tri godine — i par sretno rezervira. Tek kad stignu

brojke sezone vlasnik shvaća da bi ta subota, pri punoj

popunjenosti, zaradila hotelu više od njegovih redovnih gostiju
nego što je dodatak ikada naplatio za odricanje od njih. Par je

dobio dan iz snova; hotel je tiho platio dio toga.

Postoji i druga poluga koju vrijedi izgraditi prije nego što

zaključite da je ekskluzivnost jednostavno precijenjena ili

podcijenjena: hibridni Model Zaštićenog Krila. Umjesto sve-ili-

ništa isključivog zatvaranja, definirajte krilo objekta — recimo,
jedan restoran, jedan salon i definiran blok soba — koji je istinski

rezerviran za vjenčanje, ograđen od javnih pogleda i buke, dok

ostatak hotela nastavlja poslovati normalno. Ovo hvata većinu

onoga što parovi zapravo kupuju kad traže ekskluzivnost —
privatnost za svoje goste, nijednog stranca koji luta u njihove

fotografije, vjenčano društvo koje se ne osjeća razrijeđeno —

bez odricanja od svih vaših istisnutih prihoda. Objekti koji vode

ovaj model tipično otkrivaju da mogu naplatiti 60-70% punog
dodatka za ekskluzivnost dok se odriču samo 30-40% istisnutog
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doprinosa, što matematiku točke ravnoteže pomiče čvrsto u

njihovu korist, i omogućuje vam da kažete da paru koji želi

privatnost na datum gdje se puna ekskluzivnost istinski ne bi
isplatila.

Drugi faktor koji čista matematika ne hvata, a koji biste trebali
namjerno odvagnuti umjesto ignorirati: ekskluzivnost ima

reputacijsku vrijednost izvan pojedinog datuma. Objekt poznat po

dobrom vođenju vjenčanja s isključivom uporabom privlači

određenu razinu upita, zapovijeda višom prosječnom cijenom
paketa na svim vašim vjenčanjima, ne samo isključivim, i bolje se

fotografira za vaš marketing, jer nema stranca u prsluku visoke

vidljivosti koji hoda pozadinom fotografije ceremonije. To je

stvarno, ali je i točno ta vrsta meke vrijednosti koju vlasnici
koriste da opravdaju vječno podcjenjivanje ekskluzivnosti. Stavite

broj na to ako možete — čak i grubi, poput "vjenčanja s

isključivom uporabom donose 15% više upita sljedećeg

tromjesečja na temelju praćenja preporuka" — i pustite da to
informira dodatak, umjesto da to koristite kao izgovor za

preskakanje izračuna potpuno.

Sezonalnost mijenja točku ravnoteže više nego što vlasnici

očekuju, i vrijedi provesti izračun zasebno za barem tri točke u

vašem kalendaru — vrhunac, sekundarno i izvan vrhunca —

umjesto da se odlučite za jedan dodatak za cijelu godinu. U

našem ranijem primjeru izvan sezone, gdje popunjenost bez
vjenčanja u siječanjsku subotu može realistično biti 30% umjesto

85%, istisnuti doprinos pada na otprilike 1.900 eura, što znači da

dodatak za ekskluzivnost od 2.000-2.500 eura udobno

premašuje točku ravnoteže na taj datum, iako bi znatno zaostao
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na srpanjsku subotu. Nuđenje ekskluzivnosti jeftinije izvan

sezone, izričito vezane uz stvarni trošak istiskivanja umjesto uz

fiksan cjelogodišnji broj, jedan je od pouzdanijih načina
pomicanja potražnje na datume koji bi inače stajali prazni — što

se izravno povezuje s poslom cjenika u poglavlju 6.

Ovaj tjedan: Izračunajte svoju Točku Ravnoteže Ekskluzivnosti

za jedan vrhunski sezonski i jedan datum izvan vrhunca,

koristeći svoje vlastite podatke o popunjenosti i cijenama.

Usporedite to sa svojim trenutnim dodatkom za ekskluzivnost i
vidite koje datume trenutno podcjenjujete.

Spektar ekskluzivnosti

Neisključivo
Najniže istiskivanje

Model Zaštićenog Krila
60-70% dodatka, 30-40% troška

Puna isključiva uporaba
Najviše istiskivanje

Svaka točka treba vlastitu točku ravnoteže — cijenu određenu prema stvarnom istiskivanju tog datuma, ne prema jednom fiksnom

SPEKTAR EKSKLUZIVNOSTI,  OD OTVORENE TRGOVINE DO PUNE
ISKLJUČIVE UPORABE
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Primijenite To

Izračunajte istisnuti prihod bez vjenčanja i doprinos za jednu
vrhunsku sezonsku subotu koristeći svoje vlastite podatke o
popunjenosti i prosječnoj cijeni.

1

Ponovite izračun za jedan datum izvan vrhunca kako biste
pronašli Točku Ravnoteže Ekskluzivnosti tog datuma.

2

Usporedite oba iznosa točke ravnoteže s vašim trenutnim
dodatkom za isključivu uporabu.

3

Identificirajte datume gdje vaš trenutni dodatak zaostaje za
točkom ravnoteže i treba ga podići.

4

Skicirajte opciju Zaštićenog Krila za jedan datum gdje se puna
ekskluzivnost trenutno ne isplati.

5
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P O G L A V L J E  4

Dvogodišnji Lijevak

Vrijeme je najoskudniji resurs, i ako se
njime ne upravlja, ništa se drugo ne može
upravljati.

— PETER DRUCKER
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Upit za vjenčanje koji stigne u vašu pristiglu poštu danas je, u

prosjeku, za datum negdje između 12 i 24 mjeseca unaprijed. Ta

jedina činjenica reorganizira sve o tome kako biste trebali
razmišljati o prodaji vjenčanja u usporedbi sa svakom drugom

poslovnom linijom koju vaš hotel vodi. Vaš restoran puni stol

večeras na temelju odluke koju je netko donio ovog popodneva.

Vaš kalendar vjenčanja puni se na temelju odluka koje parovi
donose o obilasku kojem su prisustvovali 18 mjeseci prije dana

— što znači da su obilasci koje vodite ovog tromjesečja prihod

koji ćete zapravo prikupiti tek za dvije godine, ne ove godine.

Većina vlasnika upravlja prodajom vjenčanja s hitnošću ovog
tromjesečja i gubi iz vida činjenicu da se stvarna poluga koju

povlače neće pojaviti u brojkama dvije godine.

Mapirajte lijevak ispravno i dobit ćete pet faza, svaka sa svojom

stopom konverzije, i svaka mjesto gdje se vjenčanje može dobiti

ili tiho izgubiti: upit (par vas kontaktira — obrazac na web

stranici, telefon, sajam vjenčanja), obilazak rezerviran (pristaju
posjetiti), obilazak posjećen, prijedlog poslan (nudite paket nakon

posjeta), i rezervirano (položen depozit, datum zadržan).
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Pet Faza Lijevka

Ilustrativne stope konverzije za dobro vođenu lokaciju: od 100

upita, 70 rezervira obilazak; od njih, 60 zapravo prisustvuje

(izostanci i preraspoređivanja pojedu ostatak); od 60 koji
prisustvuju, 45 dobiva formalni prijedlog, jer neki posjeti otkrivaju

jasnu neusklađenost u kapacitetu ili datumu; a od tih 45

prijedloga, 20 se pretvara u rezervirano, deponirano vjenčanje.

To je stopa konverzije upita u rezervaciju od 20%, što je zdrav
broj za kategoriju — neke lokacije rade bliže 12-15%, a razlika

između tih brojki, na razmjeru, razlika je između potpuno

rezerviranog kalendara i napola praznog za dvije godine od

sada.

Broj koji je ovdje najbitniji nije ukupna stopa konverzije — nego

koja faza propušta. Izgradite Pratitelja Lijevka: za svaki upit,
bilježite datum, izvor, dosegnutu fazu, i ako je izgubljeno, fazu i

razlog. Vodite ga cijelo tromjesečje i obično ćete otkriti da jedna

Upit — par vas kontaktira putem obrasca na web stranici,
telefona ili sajma vjenčanja.

1

Obilazak rezerviran — pristaju na posjet.2

Obilazak posjećen — zapravo se pojave.3

Prijedlog poslan — nudite paket nakon posjeta.4

Rezervirano — položen depozit, datum zadržan.5
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faza uzrokuje najveću štetu. Ako je vaša stopa upit-u-obilazak

slaba, problem je brzina odgovora i kvaliteta prvog kontakta —

parovi koji ne čuju odgovor u roku od dan ili dva rezerviraju
posjet drugdje, jer posjećuju tri ili četiri lokacije istog vikenda i

morate biti u tom itineraru. Ako je vaša stopa prisustva obilasku

slaba, vjerojatno ne potvrđujete i ne podsjećate dovoljno dobro,

ili nudite termine posjeta koji ne odgovaraju stvarnoj dostupnosti
(subotnja poslijepodneva, kad su parovi zapravo slobodni,

umjesto utorka ujutro koji odgovara vašem rasporedu). Ako je

vaša stopa obilazak-u-prijedlog slaba, to je obično istinska

neusklađenost kapaciteta koju biste mogli detektirati ranije u
upitu — poštedite svih posjeta. A ako je vaša stopa prijedlog-u-

rezervaciju slaba, to je problem određivanja cijena ili paketiranja,

što poglavlja 6 i 7 izravno rješavaju.

Evo ilustrativnog slučaja koji pokazuje zašto je ovo bitnije od

ukupnog broja konverzije. Lokacija s 50 soba pretvarala je 18%

upita u rezervacije, što je vlasnik smatrao prihvatljivim.
Raščlamba lijevka po fazama pokazala je konverziju upit-u-

obilazak od samo 52%, znatno ispod 65-70% koje je vodila

usporediva lokacija, dok je svaka nizvodna faza zapravo bila jaka

— jednom kad je par posjetio, konvertirali su stopom iznad

ilustrativnog referentnog mjerila. Curenje je bilo potpuno u prvom
odgovoru: pristigla pošta upita provjeravala se jednom dnevno

od strane koordinatorice koja je žonglirala četiri druga posla, i

dok je odgovor izlazio, često je prošlo 36-48 sati. Popravak

vremena odgovora na isti dan nije ništa koštao osim
preraspodijeljenog sata administrativnog vremena i pogurao

konverziju upit-u-obilazak s 52% na 64% unutar dva mjeseca,
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bez promjene cijena, paketa ili samog obilaska. Primijenjeno na

isti volumen upita, to je podiglo godišnje rezervacije za otprilike

četvrtinu — materijalna promjena u kalendaru sljedeće godine,
dobivena u potpunosti iz popravka faze koja najviše propušta

umjesto faze za koju su svi pretpostavljali da je problem (što je, u

ovom slučaju, bilo određivanje cijena).

Dvogodišnji horizont ima drugu implikaciju koju je lako previdjeti:

obilasci koji se danas događaju oblikuju vašu reputaciju i

cjevovod preporuka dvije do tri godine unaprijed, jer parovi koji
ne rezerviraju s vama i dalje pričaju o posjetu — prijateljima koji

se također žene, svojim vlastitim gostima na vjenčanju, u

recenzijama koje ostavljaju čak i kad su odabrali drugu lokaciju.

To je argument za tretiranje svakog obilaska kao trenutka
prodaje koji vrijedi ispravno dizajnirati, što je čitava tema

sljedećeg poglavlja, a to je i argument za praćenje vašeg lijevka

po izvoru preporuke konkretno: upiti koji stižu putem bivšeg

gosta ili preporuke dobavljača tipično se pretvaraju gotovo
dvostrukom stopom od hladnog upita s web stranice, jer je posao

izgradnje povjerenja već obavljen prije nego što vas kontaktiraju.

Ako vaš pratitelj lijevka pokazuje da se upiti preporuke pretvaraju

stopom 35% naspram 18% za hladne upite, to nije kuriozitet —

to je strateški argument za ulaganje više u odnose s
dobavljačima i praćenje nakon vjenčanja obrađeno u poglavljima

15 i 16, jer upit preporuke ne košta ništa generirati, a pretvara se

gotovo dvostrukom stopom.

Još jedna disciplina koju vrijedi ugraditi u pratitelja lijevka: starite

svoj otvoreni cjevovod onako kako bi prodajni tim starčio

neplaćene fakture. Upit koji sjedi u "prijedlog poslan" četiri
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mjeseca bez praćenja više nije živa perspektiva — to je par koji

je rezervirao negdje drugdje i nikada vam nije rekao. Postavite

pravilo ponovnog kontakta (praćenje u dva tjedna, šest tjedana i
tri mjeseca nakon svakog prijedloga bez odgovora) kako bi vaš

aktivni cjevovod odražavao stvarnost, ne nadu, i kako biste mogli

razlikovati istinski snažan budući kalendar od tablice punih upita

koji su tiho umrli mjesecima ranije.

Ovaj tjedan: Postavite jednostavnog pratitelja lijevka — tablica

je dovoljna — bilježeći svaki upit za vjenčanje sljedećeg mjeseca
po izvoru, dosegnutoj fazi, i ishodu. Za devedeset dana imat ćete

dovoljno podataka da vidite točno koja faza vašeg vlastitog

lijevka propušta, umjesto nagađanja.
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Početak

Izgradite jednostavnog Pratitelja Lijevka u tablici sa stupcima
za datum upita, izvor, dosegnutu fazu i ishod.

1

Bilježite svaki upit za vjenčanje koji stigne tijekom sljedećeg
mjeseca prema tih pet faza: upit, obilazak rezerviran, obilazak
posjećen, prijedlog poslan, rezervirano.

2

Nakon trideset dana, izračunajte svoju stopu konverzije između
svakog para faza.

3

Identificirajte koja jedna faza gubi najviše upita u odnosu na
zdravo referentno mjerilo.

4

Postavite pravilo ponovnog kontakta (dva tjedna, šest tjedana,
tri mjeseca) za svaki prijedlog koji sjedi bez odgovora.

5
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P O G L A V L J E  5

Obilazak Kao Proizvod

Nikad nemate drugu priliku ostaviti prvi
dojam.

— WILL ROGERS
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Svaki vlasnik vjenčane lokacije reći će vam da je obilazak bitan.

Vrlo malo njih tretira ga kao dizajniran proizvod s rutom,

scenarijem, vremenskim rasporedom i osobom odgovornom za
njegovu kvalitetu — istom strogošću koju bi primijenili na

degustacijski jelovnik ili renovaciju sobe. Taj je jaz skup, jer

obilazak nije obilazak vaše zgrade. To je iskustvo od dvadeset do

četrdeset minuta u kojem par i, češće nego što vlasnici očekuju,
njihovi roditelji, odlučuju hoće li vam predati petoznamenkasti

depozit za najvažniji dan svog života. Ništa drugo u vašem

prodajnom procesu ne nosi toliku težinu u tako malo vremena.

Zamislite par kako klizi kroz prostoriju za ceremoniju, već

zamišljajući svoj prvi ples, dok tri koraka iza njih otac mladenke

tiho provjerava jesu li izlazi za nuždu označeni i broji koliko je
osoblja zapravo vidio otkako su stigli. Nitko na obilasku ne

razgovara izravno s njim. Odlazi neuvjeren, i to kaže u autu — i

rezervacija koja se činila sigurnom 20 minuta ranije nikada ne

dolazi.

Počnimo s tim tko je zapravo u prostoriji. Parovi rijetko posjećuju

sami. Velik udio obilazaka uključuje barem jednog roditelja —
često osobu koja zapravo plaća, ili suplaća, značajan dio

vjenčanja — a taj roditelj ocjenjuje lokaciju na drugoj osi od para.

Par zamišlja svoj dan: pozadinu ceremonije, podij za prvi ples,

hoće li fotografije izgledati poput onih na vašem Instagramu.

Roditelj često tiho procjenjuje rizik i vrijednost: je li ovo mjesto
organizirano, je li cijena opravdana, hoće li teta Karla pronaći

WC. Obilazak dizajniran samo za emocionalno iskustvo para

ostavlja pitanja roditelja bez odgovora, a sumnje roditelja,
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izražene u autu na putu kući, ubijaju više rezervacija nego što

vlasnici shvaćaju.

Dizajnirajte rutu namjerno, i dizajnirajte je oko svjetla i

redoslijeda, ne samo kvadratnih metara. Počnite negdje gdje se

stvara trenutna emocionalna kuka — prostorija za ceremoniju ili
mjesto gdje će biti prolaz, idealno s dobrim prirodnim svjetlom,

idealno vremenski usklađeno za doba dana kad je to svjetlo

najbolje, što je pravi razlog za kontroliranje vaših termina

obilaska umjesto prilagođavanja dostupnosti osoblja. Zatim se
pomaknite kroz prostore koji odgovaraju na logistička pitanja

prije nego što su izgovorena naglas: kako će se gosti kretati od

ceremonije do prijema uz piće do vjenčanog doručka, gdje će biti

bar, gdje su WC-i u odnosu na šator ili prostoriju za funkcije
(istinski uobičajen prigovor, i onaj koji možete preduhitriti).

Sačuvajte sobu u koju biste zapravo smjestili par za kraj, idealno

najbolju koju imate dostupnu za njihov datum, jer završetak s

"ovo bi moglo biti vaše" jači je zaključak od završetka na
parkiralištu.

Ugradite ovo u ponovljivi Scenarij Obilaska: strukturiranu
sekvencu — dobrodošlica i postavljanje očekivanja, prostor za

ceremoniju, tok prijema, blagovaonica, imanje/mjesta za

fotografiranje, jedna soba, i zaključak — s definiranom točkom

razgovora na svakoj postaji koja se bavi i emocionalnim pitanjem

para i praktičnim pitanjem roditelja. Postaja prostora za
ceremoniju, na primjer, trebala bi pokriti romantično uokvirivanje

(svjetlo, pogled, duljinu prolaza) i praktično u istom dahu

(kapacitet, plan za slučaj kiše, koliko dugo je prostorija njihova).

Scenarij ne znači zvučati skriptirano — svaki dobar prodavač
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personalizira riječi — ali znači da ništa važno ne izostane jer je

osoba koja vodi obilazak bila umorna ili žurila.

Tko vodi obilazak jednako je bitno kao i ruta. Najveći, najjeftiniji

popravak koji mnoge lokacije mogu učiniti je osiguravanje da ista

jedna ili dvije osobe, idealno uključujući nekoga s pravom
ovlašću za prilagodbu paketa na licu mjesta, vode svaki obilazak,

umjesto rotiranja kroz koga god je slobodan. Mlađi član tima koji

ne može samouvjereno odgovoriti na pitanje o cijeni, ili koji mora

reći "moram provjeriti i javiti se" tri puta u 20 minuta, tiho
signalizira dezorganizaciju upravo onom roditelju koji vas

ocjenjuje na toj osi.

Ocijenite svaki posjet jednostavnom Ocjenskom Karticom
Obilaska ispunjenom odmah nakon, dok je svježe: uklapanje

kapaciteta (odgovara li broj gostiju i vizija para zapravo vašem

prostoru), fleksibilnost datuma (je li njihov ciljni datum onaj koji
realno možete ponuditi), signal proračuna (je li razgovor o cijeni

otkrio usklađenost ili jaz), prisutnost donositelja odluke (je li

osoba koja zapravo plaća bila u prostoriji, i angažirana), i

emocionalno očitanje (jesu li se negdje konkretno oduševili).
Ocijenite svako 1-5. Posjet koji ocjenjuje 4-5 posvuda trebao bi

dobiti prijedlog unutar 48 sati, dok ste još uvijek najsvježija

lokacija u njihovom sjećanju — zapamtite da dvogodišnji lijevak

znači da vjerojatno posjećuju konkurente istog vikenda. Posjet

koji nisko ocjenjuje kapacitet ili signal proračuna neusklađenost
je koju vrijedi iskreno priznati umjesto loviti radi broja upita;

prijedlog lažne nade koji nikamo ne vodi košta vaš tim satima i

zatrpava podatke vašeg lijevka šumom.
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Ilustrativna usporedba: jedna je lokacija pratila konverziju

obilazak-u-prijedlog prije i nakon standardizacije rute i scenarija

te prelaska na dva posvećena voditelja obilaska umjesto pet
rotirajućeg osoblja. Konverzija se pomaknula s 58% na 74% kroz

dva tromjesečja, bez promjene cijena ili samog objekta — jedina

varijabla koja se promijenila bila je dosljednost i dizajn

dvadesetominutnog obilaska. Na njihovom volumenu, taj je
pomak sam po sebi vrijedio nekoliko dodatnih rezervacija

godišnje, svaka doprinoseći nekoliko tisuća eura neto doprinosa.

Male senzorne pojedinosti zbrajaju se više nego što vlasnici

očekuju, a pregled ocjenskih kartica kroz dovoljno posjeta obično

otkriva koje su bitne na vašem objektu konkretno: svježe cvijeće

umjesto prošlotjednog aranžmana, postavljen stol u sobi za
vjenčani doručak umjesto prazne prostorije za funkcije koju par

mora zamisliti popunjenom, glazba u pozadini umjesto tišine, i

istinski topla dobrodošlica od koga god je na recepciji kad par

prvi put stigne, prije nego što formalni obilazak uopće počne.
Ništa od ovoga ne košta značajno više od loše izvedbe, i svako

je od njih upravo ona vrsta stvari koju roditelj primijeti, a par

osjeti a da to ne može imenovati.

Ovaj tjedan: Prošetajte svojom vlastitom rutom obilaska kao da

ste skeptičan roditelj, ne vlasnik koji već voli mjesto. Zabilježite

svaku točku gdje praktično pitanje ostaje bez odgovora, zatim

ugradite odgovor u svoj scenarij.
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Ovaj Tjedan

Prošetajte svojom vlastitom rutom obilaska kao skeptičan
roditelj, bilježeći svako neodgovoreno praktično pitanje.

1

Napišite Scenarij Obilaska koji spaja svaku postaju (prostor za
ceremoniju, tok prijema, blagovaonica, imanje, jedna soba) s
emocionalnom i praktičnom točkom razgovora.

2

Potvrdite da ista jedna ili dvije osobe, s ovlašću za prilagodbu
paketa, vode svaki obilazak ubuduće.

3

Izgradite Ocjensku Karticu Obilaska koja pokriva uklapanje
kapaciteta, fleksibilnost datuma, signal proračuna, prisutnost
donositelja odluke i emocionalno očitanje, i ispunite je nakon
svakog posjeta.

4

Postavite pravilo da svaki posjet s ocjenom 4-5 dobiva prijedlog
unutar 48 sati.

5
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P O G L A V L J E  6

Određivanje Cijene Dana: Sezone,
Dani I Razine Potražnje

Postoji samo jedan šef: kupac. I on može
otpustiti sve u tvrtki, od predsjednika
naniže, jednostavno trošeći svoj novac
negdje drugdje.

— SAM WALTON
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Jedinstveno određivanje cijena vjenčanja najčešća je pogreška

na cjenicima, i opstaje jer se čini poštenim — isti paket, ista

cijena, bez obzira na datum. Pošteno je za par, a skupo za vas,
jer određuje istu cijenu za svaku subotu u lipnju kao i za subotu u

veljači, dok se vaš trošak istiskivanja (poglavlje 2) i vaša

potražnja (parovi koji zapravo traže taj datum) divlje razlikuju.

Cjenik koji to ne odražava ostavlja vaše najvrjednije datume
podcijenjenima, a vaše najmanje vrijedne datume jednako

podcijenjenima, što je najgore od oboje.

Izgradite Cjenik Po Razinama oko četiri razine potražnje

umjesto jednog broja. Vrhunske subote — osam do dvanaest

datuma godišnje koje svaki par prvo želi, tipično svibanj do rujan,

dobri izgledi za vrijeme, blizu školskih praznika — trebale bi
nositi vašu najvišu razinu, s cijenom određenom prema istinski

viškovnoj potražnji: ako možete popuniti svaku vrhunsku subotu

18 mjeseci unaprijed bez popusta, podcijenjeni ste na toj razini,

točka. Prijelazni datumi — petci u sezoni, i subote u travnju,
listopadu ili na rubovima glavne sezone — sjede u srednjoj

razini, s cijenom određenom da budu istinski privlačni u odnosu

na vrhunsku subotu dok istovremeno štite maržu. Datumi izvan

vrhunca — zimske subote, i svaka nedjelja tijekom godine —

sjede u razini vrijednosti, s cijenom određenom dovoljno
agresivno da zapravo pomakne potražnju na dane koji bi inače

bili prazni, ne samo nominalno sniženi dok su i dalje preskupi da

bi ih itko izabrao umjesto subote. A istinski radni dani izvan

sezone — vjenčanje od ponedjeljka do četvrtka, koje neki parovi
istinski žele iz proračunskih razloga ili preferencije intimnog broja
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gostiju — sjede u vašoj najnižoj razini, s cijenom određenom da

otvaranje objekta na taj dan uopće vrijedi.

Izgradnja Cjenika Po Razinama

Mehanizam koji ovo čini uspješnim nije samo "naplatiti više

subotom". To je pomicanje potražnje: određivanje cijene jaza
između razina dovoljno širokim da smisleni udio parova koji bi po

zadanom odabrali vrhunsku subotu aktivno umjesto toga

odabere sekundarni ili datum izvan vrhunca, jer razlika u cijeni

financira nešto što žele — veći popis gostiju, bolji bend,

jednostavno jeftinije vjenčanje. Ilustrativni cjenik po razinama:
paket isključive uporabe za vrhunsku subotu po 18.500 eura,

sekundarni petak/travanj-listopad-subota po 13.900 eura (25%

ispod vrhunca), zimska subota/svaka nedjelja po 10.200 eura

Vrhunske subote — cijena određena prema istinski viškovnoj
potražnji, najviša razina.

1

Prijelazni datumi (petci u sezoni, subote na rubu sezone) —
srednja razina, privlačna u odnosu na vrhunac uz zaštitu
marže.

2

Datumi izvan vrhunca (zimske subote, svaka nedjelja) — razina
vrijednosti, s cijenom određenom da zapravo pomakne
potražnju.

3

Istinski radni dani — najniža razina, s cijenom određenom da
otvaranje objekta uopće vrijedi.

4
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(45% ispod vrhunca), radni dan po 7.400 eura (60% ispod

vrhunca). Ako je vaša vrhunska razina istinski prenapisana —

svaki datum prodan, po punoj cijeni, bez pregovaranja — to je
vaš signal da podignete cijenu vrhunske razine prije nego

pomaknete bilo koju drugu razinu, jer je to jedina razina s

dokazom moći određivanja cijena.

Uparite cjenik s Kalendarom Potražnje — jednostavnom

toplinskom mapom vaših posljednjih tri godine volumena upita po

mjesecu i danu u tjednu, ne samo rezervacija. Volumen upita po
datumu, ne volumen rezervacija, govori vam gdje se nalazi

istinska potražnja prije nego što ju je vaše određivanje cijena

oblikovalo; datum s visokim volumenom upita i niskim

volumenom rezervacija datum je koji je trenutno pogrešno
cijenjen u odnosu na potražnju, u bilo kojem smjeru. Većina

lokacija otkriva da njihov kalendar potražnje ima više nijansi od

"ljeto dobro, zima loše" — određeni obrazac s naglaskom na

nedjelje u određenim kulturnim ili vjerskim zajednicama u
njihovom području, na primjer, ili nakupina upita za određeni

vikend s praznikom koji trenutno određivanje cijena tretira kao

obično sekundarno razdoblje. Ti su džepovi mjesto gdje peta

mikro-razina, s cijenom određenom specifično za taj obrazac,

hvata vrijednost koju cjenik od četiri razine propušta.

Dvije zamke na koje treba paziti kad obnavljate vlastiti cjenik.

Prvo, ne miješajte "uvijek smo popunjavali svoje subote" s "naše
subote su ispravno cijenjene" — potpuno rezerviran kalendar po

trenutnoj cijeni ne govori vam ništa o tome što bi se dogodilo pri

višoj, a jedini način da to saznate je podići vrhunsku razinu na

najudaljenijim datumima (18+ mjeseci) gdje su parovi najmanje
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osjetljivi na cijenu u odnosu na trenutne cjenike vaših

konkurenata, i pratiti konverziju. Drugo, odupirite se iskušenju da

izgradite deset razina s sitnim gradacijama među njima — parovi
i vaš vlastiti prodajni tim moraju moći objasniti logiku određivanja

cijena u jednoj rečenici ("subote u vrhunskoj sezoni, petci i

sekundarne subote, i datumi izvan vrhunca uključujući sve

nedjelje i zimu"), a cjenik previše granularan da bi se
jednostavno objasnio jest onaj koji će vaši vlastiti koordinatori

tiho snižavati jer ga ne mogu zadržati u glavi tijekom obilaska.

Dobitak se zbraja s problemom radnih dana u poglavlju 14:

svako vjenčanje koje uspješno pomaknete s vrhunske subote na

sekundarni petak ili nedjelju izvan vrhunca putem određivanja

cijena obavlja dvostruku dužnost — popunjava datum koji bi
inače bio prazan uz gotovo nulti doprinos, i oslobađa subotu koju

nije zauzeo, bilo za drugo vjenčanje po punoj vrhunskoj cijeni ili,

ako namjerno upravljate svojim omjerom iz poglavlja 1, za

redovnu hotelsku trgovinu koju ste pokušavali zaštititi.

Pregledajte cjenik barem jednom godišnje, prema kalendaru

potražnje i prema Tablicama Doprinosa Vjenčanja iz upravo
završene sezone, ne prema onome što naplaćuje konkurent niz

cestu. Cijena konkurenta koristan je test razuma, ali vam ne

govori ništa o vašim vlastitim troškovima istiskivanja, vašem

vlastitom obrascu potražnje ili vašoj vlastitoj strukturi marže, i

određivanje cijena samo da ostane fiksni iznos ispod ili iznad
susjedne lokacije je kako dvije lokacije na istom tržištu završe

zrcaljenjem pogrešaka jedna druge godinama.
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Ovaj tjedan: Uzmite tri godine datuma upita (ne samo

rezervacija) i izgradite grubi kalendar potražnje po mjesecu i

danu u tjednu. Usporedite ga iskreno s vašim trenutnim cjenikom
i pronađite razinu koja je najočitije pogrešno cijenjena u odnosu

na stvarnu potražnju.

Ljestvica cijena po razinama

Radni dan

Izvan vrhunca

Sekundarno

Vrhunska subota

Cijena raste s istinskom potražnjom, ne s fiksnim kalendarskim pravilom

LJESTVICA CIJENA PO RAZINAMA — ČETIRI RAZINE
POTRAŽNJE, JEDNA CIJENA ZA SVAKU
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CJENIK PO RAZINAMA — PRIMJER,  VJENČANJE SA 100
GOSTIJU

Razina datuma Primjer datuma
Naknada za
lokaciju

Vrhunska subota Subote lipanj–rujan 4.500 eura

Prijelazni
petak/nedjelja

Travanj–svibanj, listopad 3.200 eura

Radni dan izvan

vrhunca

Utorak–četvrtak, bilo koji

mjesec

2.100 eura

Zimska nedjelja Studeni–ožujak 1.600 eura
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Početak

Uzmite tri godine datuma upita, ne samo potvrđenih
rezervacija, i izgradite grubi kalendar potražnje po mjesecu i
danu u tjednu.

1

Usporedite kalendar potražnje s vašim trenutnim cjenikom kako
biste pronašli najočitije pogrešno cijenjenu razinu.

2

Definirajte svoje četiri razine potražnje (vrhunac, sekundarno,
izvan vrhunca, radni dan) sa stvarnim datumima i cijenom za
svaku.

3

Provjerite je li vaša vrhunska razina istinski prenapisana; ako
jest, prvo podignite cijenu te razine, na datumima 18+ mjeseci
unaprijed.

4

Uklonite svaku razinu ili mikro-gradaciju koju vaš vlastiti tim ne
bi mogao objasniti paru u jednoj rečenici.

5
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P O G L A V L J E  7

Paketi, Minimalci I Matematika Po
Glavi

Kvaliteta se pamti dugo nakon što je cijena
zaboravljena.

— ALDO GUCCI
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Paket za vjenčanje izgleda velikodušno na papiru, a mora štititi

vašu maržu u praksi, a jaz između te dvije stvari mjesto je gdje

tiho curi većina novca. Parovi žele osjećati da dobivaju više nego
što plaćaju — to je legitiman i važan dio prodaje, a paket koji se

čini škrtim gubi od konkurentskog koji se čini raskošnim čak i po

višoj naslovnoj cijeni. No "čini se velikodušnim" i "jest

velikodušan" različite su tvrdnje, a operateri koji najbolje štite
maržu su oni koji su otkrili točno gdje živi razlika.

Počnimo s minimalnim brojem gostiju, jer je to dio koji vas štiti od
najčešćeg ubojice marže u banketu: par rezervira za ono što

predstavljaju kao 100 gostiju, postavlja svoju narudžbu cateringa

i plan kadrova oko tog broja, a konačni broj gostiju tri tjedna prije

dana iznosi 70. Vaši fiksni troškovi — osim naknade za lokaciju
— ne padaju za 30% kad broj gostiju padne; vaša kuhinjska

brigada, vaš tim za bankete i postava bara uglavnom su

dimenzionirani prema rezerviranom broju, ne konačnom.

Minimalni broj gostiju, ugovorno određen (tipično izražen kao
"catering i bar naplaćeni za minimalno X gostiju, bez obzira na

konačnu prisutnost"), štiti vas od nošenja tog fiksnog troška na

smanjenoj rezervaciji. Postavite minimalac realistično u odnosu

na vaš prostor i razinu paketa — prostorija koja udobno smješta

150 ne bi trebala imati minimalac od 40, jer ćete rijetko ga
popuniti do tog broja i minimalac postaje besmislen — ali ga

postavite, pismeno, prije potvrde rezervacije, ne kao klauzulu

iznenađenja otkrivenu u vrijeme konačnih brojki.

Sada izgradite sam paket koristeći stvarni trošak po glavi, ne

zaokruženu procjenu. Ovo je Graditelj Paketa: za svaku stavku

u paketu — predjelo, glavno jelo, desert, kanapee, dobrodošlicu
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piće, pola boce vina po glavi, večernji švedski stol — izračunajte

to prema stvarnom trošku sastojaka i pripreme, dodajte alokaciju

rada po porciji (bankentna usluga tipično nosi niži trošak rada po
porciji od à la carte, zbog serijske prirode usluge, što je dio

razloga zašto vjenčanja mogu nositi dobre marže ako se cijene

ispravno), i zbrojite u stvarni trošak po glavi. Usporedite to s

vašom naplatom po glavi kako biste dobili svoju stvarnu maržu
hrane-i-usluge, odvojenu od naknade za lokaciju i prihoda bara,

koji imaju vrlo različite profile marže i ne bi se trebali miješati u

jedan broj "je li ovo dobar paket".

Ilustrativna izgradnja paketa: vjenčani doručak od tri jela s

kanapeima i pićem dobrodošlice, naplaćen po 98 eura po glavi.

Trošak sastojaka kroz sva jela i kanapee: 19 eura. Trošak pića
(dobrodošlica piće, dodjela pola boce vina): 6,50 eura. Alokacija

rada po porciji za bankentnu uslugu, kuhinju i pod zajedno: 11

eura. Ukupan trošak po glavi: 36,50 eura. Bruto marža po glavi:

61,50 eura, ili 63%. To je zdravo — ali drži samo ako par ne
doda nadogradnje koje to tiho nagrizaju, što je dio ovog poglavlja

koji je najbitniji.

M A R Ž A PA K E TA P O  G L AV I

Marža Po Glavi = Naplata Po Glavi − (Trošak
Sastojaka + Trošak Pića + Alokacija Rada Po

Porciji)
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Sesija degustacije jelovnika mjesto je gdje marža paketa

najčešće neopaženo iscuri. Par prisustvuje degustaciji, zaljubi se

u jelo koje nije bilo u njihovoj razini paketa, i traži da ga zamijeni
— razumno, i obično odobreno, jer reći ne na degustaciji čini se

škrto. Ako to jelo košta 4 eura više po glavi od onoga koje

zamjenjuje i vi ne ponovno cijenite paket, upravo ste dali 400

eura marže na vjenčanju od 100 porcija, i to se događa tiho,
jedna degustacija po jedna, jelo po jelo, kroz sezonu vjenčanja,

bez da se ikad pojavi kao pojedinačan vidljiv gubitak na bilo

kojem računu. Popravak nije odbijanje zamjena — nego imanje

živog lista troška po glavi za svako jelo na vašem jelovniku,
degustacijskom ili ne, tako da svaka nadogradnja ima trenutnu,

vidljivu cijenu pridodanu ("to je lijepo jelo — to je dodatak od 6

eura po glavi iznad glavnog jela paketa") umjesto da bude tiho

apsorbirana jer nitko na degustaciji nije imao list troška pred
sobom.

Ista disciplina vrijedi za dodjele pića, što je drugo najčešće
curenje. Paket koji uključuje "vino uz obrok" bez određene

količine po glavi poziv je da dodjelu velikodušno toči

dobronamjerno bankentno osoblje na dan, posebno kad se

prostorija ugrije i počnu zdravice; odredite dodjelu u ugovoru

(pola boce po glavi uobičajen je i obranjiv standard) i eksplicitno
uputite osoblje bara i poda o tome, s lakim mehanizmom —

unaprijed dogovorena naknada za korak ili nadoplatu — za par

da to proširi ako želi više, umjesto da osoblje jednostavno

nastavi toči jer se zaustavljanje čini nezgodnim.

Izgradite mali broj istinski različitih razina paketa — tri su obično

dovoljne — umjesto beskonačnog à la carte izbornika dodataka,
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jer razine čine dvije stvari koje izbornik dodataka ne čini: pružaju

parovima udoban, nepregovarajući način trošenja više

(nadogradnja sa srednje razine na najvišu čini se kao
velikodušnost prema vlastitom danu, ne niz izmiljenih dodataka),

i omogućuju vam da najvišu razinu cijenite s istinski jakom

maržom upravo zato što spaja vaše dodatke s najvišom maržom

s vašim najtraženijim uključivanjima, umjesto određivanja cijene
svakog mogućeg dodatka pojedinačno i nade da će mješavina

uspjeti.

Ovaj tjedan: Izračunajte trošak vašeg trenutnog signature

paketa za vjenčanje po glavi, sastojak po sastojak, uključujući

alokaciju rada, i usporedite to s onim što naplaćujete. Zatim

provjerite ima li vaša politika zamjene degustacijskog jelovnika
živi cjenik pridodan ili se oslanja na prosudbu osoblja u trenutku.
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Primijenite To

Izračunajte trošak vašeg signature paketa za vjenčanje po glavi
— sastojci, pića i alokacija rada — i usporedite to s onim što
naplaćujete.

1

Postavite ugovorni minimalni broj gostiju za svaku razinu
paketa, dimenzioniran realistično u odnosu na kapacitet
prostorije.

2

Izgradite živi list troška po glavi za svako jelo na vašem
jelovniku, uključujući opcije zamjene na degustacijskim
sesijama.

3

Odredite dodjelu pića po glavi eksplicitno u ugovoru, s jasnim
mehanizmom nadoplate za dodatno.

4

Potvrdite da nudite ne više od tri istinski različite razine paketa
umjesto izbornika dodataka à la carte.

5
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P O G L A V L J E  8

Depoziti, Planovi Plaćanja I Uvjeti
Otkazivanja

Sreća je naklonjena samo pripremljenom
umu.

— LOUIS PASTEUR
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Ugovor o vjenčanju jedini je prodajni dokument u vašoj zgradi

koji mora preživjeti istinsku, i ne tako rijetku, priliku da se

događaj koji opisuje nikada ne dogodi. Parovi se rastaju. Obitelji
se posvađaju oko novca. Globalni događaji otkazuju cijele

sezone, kao što je svaki vlasnik lokacije koji je vodio objekt kroz

2020. i 2021. naučio u najskupljoj mogućoj učionici. Vaš plan

plaćanja i uvjeti otkazivanja mehanizam su koji odlučuje je li
otkazano vjenčanje upravljiv gubitak ili kriza likvidnosti, a

pogreška u bilo kojem smjeru vas košta — previše agresivno, i

gubite rezervacije prema razumnijem konkurentu; previše

popustljivo, i nosite rizik osamnaestomjesečnog prodajnog
ciklusa bez zaštite na kraju.

Strukturirajte plan plaćanja oko vaše stvarne izloženosti
troškovima u svakoj fazi, ne oko okruglog broja koji se čini

tradicionalnim. Kod rezervacije, depozit — tipično 15-25%

procijenjenog ukupnog iznosa paketa — osigurava datum i

trebao bi biti nepovratan u redovnim okolnostima, jer u trenutku
kad prihvatite rezervaciju, odbijate svaki drugi par koji upita za taj

datum, i taj oportunitetni trošak stvaran je i trenutan, bez obzira

hoće li se vjenčanje na kraju dogoditi. Srednja uplata, šest do

dvanaest mjeseci unaprijed, dovodi ukupan iznos plaćanja na

otprilike 50%, vremenski usklađena da dođe nakon što ste
posvetili stvaran resurs planiranja — odabir jelovnika, raspored

prostorije, koordinaciju dobavljača — ali prije nego što su vaše

veće obveze troškova (konačna narudžba cateringa, rezervacija

povremenog osoblja) zaključane. Konačni saldo, koji dospijeva
negdje između dva i četiri tjedna prije dana, trebao bi dovesti par

do 100% paketa na temelju potvrđenih konačnih brojki,
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vremenski usklađen nakon roka za konačne brojke (tipično dva

do tri tjedna unaprijed) kako nikada ne biste ostali s manjkom na

vjenčanju koje se uskoro treba dogoditi.

Izgradite ovo kao eksplicitan Predložak Plana Plaćanja u

svakom ugovoru, s datumima, ne samo postotcima — "Konačni
saldo dospijeva do [datum], na temelju broja gostiju potvrđenog

do [datum, tipično 10 dana ranije]" — jer su nejasni uvjeti oni koji

se propuste, osporavaju ili tiho ignoriraju pod emocionalnim

pritiskom planiranja vjenčanja, a koordinator koji juri za
plaćanjem dva tjedna prije vjenčanja to čini pod mnogo lošijim

uvjetima nego onaj tko je postavio jasan rok osam mjeseci ranije.

Uvjeti otkazivanja trebaju istu strogost, i trebaju biti ljestvica, ne

pravilo jednog litice. Ljestvica Otkazivanja veže zadržani iznos

uz to koliko obavijesti dobivate, odražavajući opadajuću

vjerojatnost da možete ponovno prodati datum i rastuće
nepovratne troškove koje ste već ponijeli u planiranju i odbijenim

upitima: otkažite više od dvanaest mjeseci unaprijed i možda

zadržite samo depozit, budući da postoji stvarna šansa za

ponovnu rezervaciju datuma; otkažite između šest i dvanaest
mjeseci unaprijed i zadržite depozit plus rastući postotak salda

(recimo 25-50%), budući da izgledi za ponovnu rezervaciju

padaju, a ulaganje u planiranje je poraslo; otkažite unutar šest

mjeseci i zadržite većinu ili sve što je do tada plaćeno, jer je u

tom trenutku lokacija, kuhinja i osoblje učinkovito rezervirano
isključivo za datum koji je gotovo nemoguće ponovno prodati po

punoj vrijednosti. Ilustrativna ljestvica: 12+ mjeseci, samo

depozit; 6-12 mjeseci, depozit plus 30% preostalog salda; 3-6
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mjeseci, depozit plus 60%; manje od 3 mjeseca, 100%

ugovorenog ukupnog iznosa.

Dvije stvari čine ljestvicu otkazivanja obranjivom umjesto da se

čini kaznenom, i obje su bitne za reputaciju jednako koliko i za

pravnu izvršivost. Prvo, vežite zadržani iznos eksplicitno uz vašu
stvarnu vjerojatnost ponovne prodaje i izloženost troškovima u

svakoj fazi, i budite u stanju objasniti tu logiku ožalošćenom paru

jednostavnim riječima ako ikad dođe do tog razgovora —

"zadržali smo vaš datum isključivo i odbili tri druga upita za
njega" zvuči vrlo drugačije od klauzule koja samo kaže "nema

povrata". Drugo, ponudite istinsku, jednokratnu opciju promjene

datuma prije tvrdog otkazivanja za okolnosti unutar definiranog

prozora — većina lokacija koje to ugrade otkriva da to rješava
smislen udio onoga što bi inače bila sporna otkazivanja, jer par

koji se suočava sa stvarnom krizom (gubitak, ozbiljna bolest)

često jednostavno treba da se datum pomjeri, ne da se ugovor

završi, a lokacija koja nudi tu fleksibilnost zaslužuje golemu
dobru volju i potpuno izbjegava spor oko otkazivanja.

Razmotrite zahtjeve za osiguranje vjenčanja kao dio ovog
razgovora, ne kao odvojeni: mnoge lokacije sada zahtijevaju ili

snažno preporučuju da parovi nose vlastito osiguranje za

otkazivanje vjenčanja, što premješta neke od najoštrijih scenarija

ljestvice (otkazivanje unutar posljednjih tjedana) na policu koju

par drži, umjesto na spor između para i vas. To je jednostavan
redak u ugovoru i istinski koristan savjet koji treba dati parovima

u fazi rezervacije, i materijalno smanjuje broj razgovora o

otkazivanju koji postaju neprijateljski.
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Bez obzira na ljestvicu i plan plaćanja na koje se odlučite, stavite

oboje jednostavnim jezikom u ugovor, provedite par kroz njih

usmeno kod rezervacije umjesto pretpostavljanja da će čitati
sitna slova, i revidirajte uvjete jednom godišnje prema vašoj

stvarnoj povijesti otkazivanja — koliko otkazivanja ste imali, s

kojom obaviješću, i je li zadržani iznos u svakom slučaju zapravo

pokrio vaš realističan gubitak. Ljestvica koja nikad nije testirana
protiv stvarnih otkazivanja pogodak je obučen kao politika;

ljestvica koja je provjerena protiv dvije ili tri godine stvarnih

ishoda politika je koju možete braniti s povjerenjem.

Ovaj tjedan: Uzmite uvjete plaćanja i otkazivanja svog trenutnog

ugovora i provjerite odražava li ljestvica otkazivanja zapravo

vašu stvarnu vjerojatnost ponovne prodaje u svakoj fazi, ili je to
fiksno pravilo naslijeđeno iz predloška prije godina.

Ljestvica Otkazivanja

12+ mjeseci unaprijed — zadržan samo depozit

6-12 mjeseci unaprijed — depozit + 30% salda

3-6 mjeseci unaprijed — depozit + 60% salda

Manje od 3 mjeseca — 100% ugovorenog ukupnog iznosa

Zadržani iznos raste kako vjerojatnost ponovne prodaje pada, a nepovratni trošak raste.

LJESTVICA OTKAZIVANJA — ZADRŽANI IZNOS PREMA DANOJ
OBAVIJESTI
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Ovaj Tjedan

Uzmite plan plaćanja svog trenutnog ugovora i provjerite
navodi li točne datume, ne samo postotke, kod rezervacije,
srednje faze i konačnog salda.

1

Revidirajte svoju Ljestvicu Otkazivanja prema vašoj stvarnoj
vjerojatnosti ponovne prodaje na 12+, 6-12, 3-6 i manje od 3
mjeseca obavijesti.

2

Potvrdite da je zadržani iznos na svakoj prečki obranjiv
jednostavnim jezikom ožalošćenom paru.

3

Dodajte ili potvrdite jednokratnu opciju promjene datuma za
istinske kriznе okolnosti.

4

Provjerite preporučuje li ili zahtijeva li ugovor da parovi nose
vlastito osiguranje za otkazivanje vjenčanja.

5
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P O G L A V L J E  9

Problem Koordinatora Vjenčanja

Dokumentacija je ljubavno pismo koje
pišete svom budućem sebi.

— DAMIAN CONWAY
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Pitajte vlasnika vjenčane lokacije što se događa ako njihov

koordinator preda otkaz sutra, i gledajte kako mu boja nestaje s

lica. U većini objekata ove veličine, jedna osoba — ponekad s
mlađom asistenticom, često bez — drži svaki odnos s parom

trenutno u cjevovodu, zna koje od četrdeset rezerviranih

vjenčanja ima tešku buduću svekrvu, koji dobavljač duguje

uslugu, koja datoteka ima neriješeno pitanje o prehrani koje nitko
nije pratio. To znanje živi u njezinoj glavi i njezinoj pristigloj pošti,

ne u vašim sustavima, i predstavlja najveći rizik ključne osobe

koji nosi većina vjenčanih lokacija — obično veći nego glavni

kuhar, jer se odnosi koordinatora protežu kroz svaku fazu
osamnaestomjesečnog prodajnog ciklusa preko desetaka parova

istovremeno.

Instinkt kad prepoznate ovaj rizik jest pokušati učiniti

koordinatora nezamjenjivo sigurnim zapošljavanjem drugog, i to

je skupo i često nepotrebno. Stvarni popravak je sistematizirati

ono što trenutno živi u glavi jedne osobe kako bi posao preživio
njezinu bolest tjedan dana, dopust mjesec dana, ili odlazak

zauvijek, bez potrebe za drugom punom plaćom za kupnju te

otpornosti.

Izgradite ovo kao Priručnik Koordinatora: strukturiranu, pisanu

referencu — ne priručnik za obuku koji nitko ne čita, već stvarne

radne dokumente koje bi svatko tko preuzme trebao. Trebao bi

pokriti barem četiri stvari. Prvo, strukturu datoteka: svaki par
dobiva standardiziranu datoteku (digitalnu, idealno unutar bilo

kojeg sustava rezervacija ili CRM-a koji vodite) koja sadrži

ugovor, status plana plaćanja, odabire jelovnika i paketa,

pojedinosti bloka soba, rezervacije dobavljača napravljene u ime
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para, i tekući dnevnik bilješki svakog smislenog razgovora — ne

"razgovarala s mladenkom, sve u redu" nego pojedinosti: koje su

pjesme zabranjene sa seta DJ-a, koji rođak ne može sjediti blizu
kojeg drugog rođaka, dolazi li torta od dobavljača kojem je

potreban rani pristup. Drugo, ritam komunikacije: definirane

kontaktne točke u svakoj fazi osamnaestomjesečnog ciklusa

(potvrda rezervacije, poziv za planiranje šest mjeseci unaprijed,
sastanak s konačnim pojedinostima, brifing tjedna) kako iskustvo

para ne bi ovisilo o tome je li njihov konkretni koordinator

slučajno proaktivan ili reaktivan po temperamentu. Treće,

referencu dobavljača: preferiranu listu iz poglavlja 15, sa
stvarnim protokolima kontakta, ne samo imenima. Četvrto,

protokol eskalacije i predaje: tko pokriva slučajeve koordinatora

tijekom dopusta, i kako izgleda potpuni brifing predaje — ne

petominutni razgovor u hodniku dan prije nego netko ode na dva
tjedna.

Trenutak predaje je gdje većina lokacija otkrije da je priručnik bio
teoretski, ne stvaran. Ilustrativan slučaj: jedini koordinator

lokacije otišao je s 4-tjednim otkaznim rokom nakon 11 godina u

ulozi. Rekonstrukcija njezinih slučajeva — 19 vjenčanja u

različitim fazama planiranja, nekoliko unutar posljednja tri

mjeseca — vlasniku i naglo promaknutoj asistentici oduzela je
gotovo tri tjedna forenzičkog rada kroz arhive e-pošte, jer ništa

nije bilo centralizirano u sustavu; tri para doživjela su vidljiv jaz u

usluzi tijekom tog razdoblja (propušten poziv o konačnim

pojedinostima, zakašnjeli odgovor na pitanje o prehrani), a dvoje
je ostavilo recenzije koje spominju poremećaj, što je upravo ona

vrsta reputacijskog troška s odgodom od godinu dana koju
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pokriva poglavlje 16 — recenzija napisana osam mjeseci nakon

stvarnog vjenčanja, o jazu u fazi planiranja zbog kojeg par

nikada nije potpuno prestao brinuti.

Plan Pokrivenosti rješava svakodnevnu verziju ovog rizika prije

nego postane kriza. Barem jedna druga osoba u vašem timu —
voditelj smjene, asistentica za događanja, čak i vi kao vlasnik —

trebala bi moći pristupiti datoteci svakog aktivnog para, razumjeti

gdje svaki stoji u planu plaćanja i ciklusu planiranja, i

kompetentno riješiti hitan upit ako je glavni koordinator
nedostupan dan ili tjedan. To ne zahtijeva dupliciranje pune

stručnosti; zahtijeva da priručnik i sustav datoteka budu istinski

upotrebljivi od strane nekoga tko u tome ne živi svakodnevno,

što je stvarni test je li vaša sistematizacija uspjela — ne postoji li
dokument, nego bi li razumno kompetentan zamjenik mogao

preuzeti datoteku hladno i znati što učiniti.

Postoji i dimenzija naknade i karijernog puta u ovome, koju

vrijedi iskreno spomenuti: koordinatori koji nose toliko vrijednosti

odnosa i predstavljaju toliko poslovnog rizika često su podplaćeni

u odnosu na svoj stvarni utjecaj na kalendar, posebno u
poduzećima kojima upravljaju vlasnici gdje se uloga razvila

neformalno umjesto da bude uspoređena s tržištem. Zadržavanje

je jeftinije od rekonstrukcije, svaki put, a koordinator koji zna da

je njezina vrijednost dokumentirana, cijenjena i ima istinski plan

pokrivenosti iza sebe — umjesto da se tiho oslanja na nju kao
nezamjenjivu jedinu točku kvara — koordinator je s mnogo

manje razloga da uopće ode. Pregledajte naknadu i radno

opterećenje koordinatora eksplicitno jednom godišnje, prema

broju vjenčanja koje aktivno vodi u bilo kojem trenutku, umjesto
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da to prepustite lutanju dok njezin broj slučajeva tiho raste

sezonu za sezonom.

Ovaj tjedan: Odaberite jedno trenutno rezervirano vjenčanje

nasumično i zamolite svog koordinatora da vam preda datoteku

hladno, kao da odlazi sutra. Vidite koliko od onoga što vam je
potrebno za dobro vođenje tog vjenčanja zapravo živi u datoteci

naspram u njezinoj glavi.

Početak

Odaberite jedno trenutno rezervirano vjenčanje i zamolite svog
koordinatora da vam preda njegovu datoteku hladno, kao da
odlazi sutra.

1

Zabilježite svaku informaciju koja vam je bila potrebna, a koja
je živjela u njezinoj glavi umjesto u datoteci.

2

Pokrenite Priručnik Koordinatora koji pokriva strukturu
datoteka, ritam komunikacije, referencu dobavljača i protokol
predaje.

3

Imenujte drugog člana tima koji može pristupiti datoteci svakog
aktivnog para i riješiti hitan upit u nuždi.

4

Stavite naknadu i trenutni broj slučajeva koordinatora u
kalendar za godišnji pregled.

5
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P O G L A V L J E  1 0

Raspored Dana: Vođenje Dana

Planovi nisu ništa, planiranje je sve.

— DWIGHT D. EISENHOWER
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Svako vjenčanje koje krene loše krene loše na jedan od dva

načina: nešto odluta s vremena, ili je broj bio pogrešan.

Odstupanje u vremenu i pogreške u brojkama prehrane čine
ogromnu većinu neuspjeha na dan vjenčanja općenito, i oboje je

potpuno sprječivo istim alatom koji većina lokacija već tvrdi da

ima, a malo ih zapravo gradi ispravno: istinski raspored dana

minutu po minutu koji pokriva svaku funkciju objekta, ne samo
ceremoniju i obrok.

Raspored dana koji pokriva samo "ceremonija 14h, vjenčani
doručak 16h, večernji prijem 19h" nije raspored dana — to je

raspored, i jaz između te dvije stvari upravo je mjesto gdje

vjenčanja krenu loše. Pravi Glavni Raspored Dana dijeli dan na

pet paralelnih tokova koji se svi moraju kretati sinkronizirano:
kuhinja (vrijeme pripreme, prozori za posluživanje, vrijeme

paljenja jela), usluga (preinaka prostorije, vrijeme posluživanja

jela, postava bara i prelazak s pića dobrodošlice na vino

vjenčanog doručka na večernji bar), sobe (prijava za vjenčanu
ekipu, pristup bračnoj sobi, spremnost sobe za goste za blok),

imanje (termini fotografiranja, postava i resetiranje ceremonije

ako prostorija dupla funkciju sobe za vjenčani doručak, okidači

plana za slučaj vremenskih uvjeta), i dobavljači (dolazak i brifing

fotografa, unos benda ili DJ-a i provjera zvuka, prozor pristupa
cvjećara, dostava torte). Svaki tok dobiva vlastitu vremensku

liniju, i kritično, raspored dana pokazuje gdje se sijeku —

trenutak kad se prostorija za ceremoniju treba resetirati za

vjenčani doručak dok se fotografiranje odvija vani klasična je
točka pritiska, jer zahtijeva da tim za preinaku prostorije ima

stvarni prozor, ne nadani.
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Najvrjednija disciplina u izgradnji rasporeda dana je raditi

unatrag od sidrenih točaka koje se ne mogu pomaknuti —

vrijeme početka ceremonije (matičar ili celebrant s drugim
terminima tog dana neće čekati), vrijeme zadnjih narudžbi u baru

(ograničenje dozvole, ne preferencija), i vrijeme zatvaranja

lokacije (pravna granica buke ili dozvole, pokrivena u poglavlju

12) — i namjerno graditi labavost oko njih, umjesto slaganja
svakog zadatka od kraja do kraja bez tampon-zone i nadanja da

ništa neće kasniti. Vjenčani doručak koji je zakazan da počne

točno u trenutku kad bi fotografiranje trebalo završiti ima nultu

labavost; ako fotografiranje prekorači petnaest minuta, što se
vrlo često događa, cijeli ostatak dana kaskadno kasni, kuhinja

drži hranu izvan svog idealnog prozora, a večernji prijem počinje

dovoljno kasno da pojede plaćeni prekovremeni rad ili licencirane

sate. Izgradite petnaest do dvadeset minuta labavosti u barem
dvije točke dana — tipično prijelaz fotografiranje-u-doručak i

prijelaz doručak-u-večernji-prijem — i raspored dana apsorbira

uobičajeno odstupanje umjesto da ga prenosi nizvodno. Ovo

vrijedi imenovati kao vlastitu naviku: Pravilo Labavosti
Rasporeda Dana — nikad ne zakazujte dvije uzastopne sidrene
točke leđa-o-leđa bez margine između njih, jer je margina ono

što sprječava da petnaestominutno kašnjenje postane

devedesetominutno do trenutka kad stigne do večeri.
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Izgradnja Rasporeda Dana Unatrag

Brojke prehrane druga su ponavljajuća točka neuspjeha, i
propadaju iz specifičnog, popravljivog razloga: konačni broj

prehrane, uzet od para na rok za konačne brojke, ne odgovara

pouzdano onome što se zapravo mora poslužiti na dan, jer gosti

kažu paru jedno tjednima ranije i promijene mišljenje, ili uopće ne
odgovore i pogrešno se pretpostave u standardni jelovnik.

Izgradite Matricu Prehrane kao stalni dio rasporeda dana —

jednostavnu tablicu koja unakrsno upućuje ime gosta, broj stola i

potvrđen zahtjev prehrane, koju drže i kuhinjski i podni tim, sa

sustavom označavanja mjesnih kartica ili plana stolova (obojena
točka, simbol) koji omogućuje bankentnoj usluzi da identificira

pravi tanjur za pravo mjesto bez pitanja gosta ili nagađanja.

Matrica bi trebala biti finalizirana i podijeljena s kuhinjom

najkasnije do roka za konačne brojke, i unakrsno provjerena još

Identificirajte sidrene točke koje se ne mogu pomaknuti:
početak ceremonije, vrijeme zadnjih narudžbi, vrijeme
zatvaranja lokacije.

1

Radite unatrag od svakog sidra kako biste postavili svaki drugi
zadatak na vremensku liniju oko njega.

2

Izgradite petnaest do dvadeset minuta namjerne labavosti u
dvije ili tri točke najvjerojatnije za odstupanje.

3

Označite presjecišta između pet tokova — kuhinja, usluga,
sobe, imanje, dobavljači — eksplicitno.

4
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jednom na brifingu prije usluge na sam dan, jer je pogreška

prehrane otkrivena kad tanjur udari na stol pred 120 gostiju

vidljiv, sramotan neuspjeh koji će par pamtiti konkretno, na način
na koji neće pamtiti jelo koje je kasnilo četiri minute.

Vodite brifing prije usluge kao nepregovarajuću fiksnu točku
svakog dana vjenčanja — petnaest minuta, svaki odjel

predstavljen, raspored dana u ruci, trideset do četrdeset pet

minuta prije dolaska prvog gosta. Pokrijte glavne vremenske

rasporede, sve poznate oznake prehrane ili alergija, sve
specifične obiteljske osjetljivosti koje je koordinator zabilježio

(otuđeni rođak, iznenađujući element, govor koji predugo traje), i

potvrdite tko pokriva koju točku pritiska. Ovo je trenutak koji

hvata verziju rasporeda dana koja je zastarjela — cvjećara koji je
potvrdio kasnije vrijeme pristupa nego što pokazuje list, bend

kojem treba dodatnih petnaest minuta za provjeru zvuka koje

nitko nije zabilježio — prije nego što postane živi problem tijekom

usluge umjesto petnaestominutnog razgovora prije otvaranja
vrata.

Ilustrativna mjera vrijednosti ove discipline: lokacije koje prelaze
s neformalnog, usmeno priopćenog plana dana na pisani,

međuodjelni glavni raspored dana s ugrađenom labavošću i

obveznim brifingom prije usluge tipično prijavljuju oštar pad

eskalacija na dan koje dopiru do glavnog direktora — ne zato što

vjenčanja postaju jednostavnija, već zato što uobičajeno
odstupanje koje je nekad kaskadiralo u krizu sada apsorbiraju

ljudi koji već znaju što učiniti i kada, jer je zapisano.
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Ovaj tjedan: Uzmite raspored dana od svog sljedećeg

nadolazećeg vjenčanja i provjerite dvije stvari: pokazuje li svih

pet tokova (kuhinja, usluga, sobe, imanje, dobavljači) s njihovim
presjecištima, i ima li ugrađenu labavost na dvije ili tri točke

najvjerojatnije za odstupanje.

Ovaj Tjedan

Uzmite raspored dana od svog sljedećeg nadolazećeg
vjenčanja i provjerite pokriva li svih pet tokova: kuhinja, usluga,
sobe, imanje, dobavljači.

1

Potvrdite da su presjecišta svakog toka, posebno preinaka
prostorije ceremonija-u-doručak, označena eksplicitno.

2

Ugradite petnaest do dvadeset minuta labavosti u prijelaze
fotografiranje-u-doručak i doručak-u-večernji-prijem.

3

Izgradite Matricu Prehrane koja unakrsno upućuje ime gosta,
broj stola i potvrđen zahtjev, podijeljenu s kuhinjom najkasnije
do roka za konačne brojke.

4

Zakažite obvezni petnaestominutni brifing prije usluge trideset
do četrdeset pet minuta prije otvaranja vrata.

5
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P O G L A V L J E  1 1

Hraniti 120 Odjednom: Sustavi
Bankentne Kuhinje

Amateri vježbaju dok ne naprave ispravno.
Profesionalci vježbaju dok ne mogu
pogriješiti.

— PRIPISANA POSLOVICA
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Jaz između onoga što vaša kuhinja može učiniti za petkom

navečer à la carte uslugu i onoga što treba učiniti za banket

vjenčanog doručka za 120 osoba u prozoru od devedeset minuta
nije pitanje stupnja — to je potpuno drugačiji proizvodni model, a

kuhinje koje pokušavaju voditi banket s à la carte razmišljanjem

dobivaju upravo neuspjehe koje biste očekivali: hladne tanjure,

jela koja kasne, pass koji se začepi u trenutku kad prostorija
dosegne kapacitet.

À la carte kuhanje temelji se na povlačenju: dolazi narudžba,
pass zapali, jelo izlazi, ponavljanje, kojim god tempom porcije

stižu. Banket se temelji na guranju: 120 identičnih (ili gotovo

identičnih) tanjura istog jela mora napustiti kuhinju i stići do 120

stolova unutar prozora od nekoliko minuta, jer je vjenčani
doručak gdje stol jedan jede desert dok stol dvanaest još čeka

predjelo vjenčani doručak koji vidljivo, neugodno propada pred

gostima. To ograničenje mijenja dizajn jelovnika, raspored

kuhinje i kadrove sve odjednom, i vrijedi izgraditi svako namjerno
umjesto naslijeđivanja onoga što je posljednji kuhar slučajno

postavio.

Zamislite kuhinjsku brigadu koja je vodila besprijekornu

degustaciju za dvoje, hrskavu i prozirnu kožu ribe u sredini, a

zatim pokušava složiti tu istu ribu za sto dvadeset porcija ispod

grijaće lampe petnaest minuta prije usluge. Do trenutka kad se

posluži stol dvanaest, riba je prešla iz nježne u gumenu, a kuhar
koji je izgradio jelovnik nikada ga nije testirao protiv ograničenja

koje zapravo upravlja vjenčanim doručkom: ne koliko je jelo

dobro svježe s tave, već koliko je dobro nakon što je moralo

čekati.
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Počnimo s dizajnom jelovnika, jer je jelovnik prva i najveća

poluga u tome je li usluga uopće ostvariva. Vodeće je načelo

kvaliteta zadržavanja: svako jelo na bankentnom jelovniku mora
imati dobar okus i izgled nakon sjedenja ispod grijaće lampe, u

vrućoj kutiji, ili odmarajući na tanjuru deset do dvadeset minuta

dok se poslužuje ostatak prostorije — jer je to stvarnost izlaska

120 tanjura sinkronizirano, koliko god dobra bila vaša linija za
posluživanje. Jelo koje je izvrsno samo devedeset sekundi nakon

što napusti tavu (nježna pečena riba, sufle, bilo što ovisno o

teksturalnom kontrastu koji se ruši kad stoji) jest jelo koje će

razočarati smislen udio vaše prostorije na velikom vjenčanju,
koliko god sjajno bilo na tanjuru degustacijskog jelovnika za

dvoje. Izgradite svoj bankentni jelovnik oko proteina i priprema

koje se drže: pirjanja, sporo pečene komade, konfit, jela

dovršena umakom koji se poboljšava, a ne pogoršava dok stoji.
Ovo je Popis Kriterija Bankentnog Jelovnika koji vrijedi

doslovno prikvačiti u kuhinji: drži li se 20 minuta bez gubitka

kvalitete; može li se 80% pripremiti unaprijed prije dolaska

prostorije; traje li korak dovršavanja na passu manje od 45

sekundi po tanjuru; poslužuje li se dosljedno bez zahtijevanja
visoko vještе pojedinačne prosudbe za svaku pojedinu porciju.

Jelo koje ne prolazi dva ili više tih kriterija ne pripada

bankentnom jelovniku, koliko god dobro bilo na degustaciji.

Raspored kuhinje za bankentnu uslugu izgrađen je oko linije za
posluživanje, ne passa u à la carte smislu. Zamislite dugačak

nehrđajući stol (ili niz njih) sa svakim elementom jela —
proteinom, škrobom, povrćem, prilogom, umakom — smještenim

u redoslijedu, s jednom osobom odgovornom za jedan element
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na svakom tanjuru dok se kreće niz liniju, umjesto jedne osobe

koja gradi cijeli tanjur od nule svaki put. Na ilustrativnom

glavnom jelu za 120 porcija s pet elemenata, linija za
posluživanje od pet osoba, svaka dodajući svoj element dok

tanjur prolazi, realistično može pomaknuti 120 tanjura kroz

dvanaest do petnaest minuta jednom zagrijana — nazovimo to

osam do deset tanjura u minuti stalnim ritmom — u odnosu na
istih pet osoba koje grade cijele tanjure pojedinačno u dijelu tog

tempa. Linija treba jasnu točku završetka (netko radi zadnju

vizualnu provjeru i brisanje ruba prije nego tanjur ide u uslugu) i

jasan protokol predaje podnom osoblju, tipično utovarujući
poslužavnike od osam do deset tanjura koji zajedno napuštaju

kuhinju i poslužuju se cijelom stolu istovremeno, što je ono što

zapravo proizvodi sinkroniziranu prostoriju koja je potrebna

vjenčanom doručku.

Vremensko usklađivanje linije za posluživanje s prostorijom bitno

je jednako kao i sama linija. Počnite s posluživanjem samo kad
imate potvrdu da je prostorija istinski spremna — govori završeni

ako se odvijaju prije jela, pravi broj stolova očišćen i ponovno

postavljen iz prethodnog jela, uslužno osoblje pozicionirano —

jer kuhinja koja počinje posluživanje na pretpostavljenom

vremenu umjesto potvrđenom signalu ili šalje hranu prerano
(sjedi, kvaliteta zadržavanja se pogoršava) ili prekasno

(prostorija primijeti prazninu). Ugradite ovaj signal eksplicitno u

raspored dana iz poglavlja 10: određena osoba, obično glavni

koordinator ili viši nadzornik poda, daje kuhinji jasan poziv "pali",
ne nejasan osjećaj da je vjerojatno vrijeme.
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Matrica prehrane iz poglavlja 10 ima izravan mehanizam kuhinja-

pod koji vrijedi ovdje konkretno razjasniti: svaki tanjur za

prehranu i alergiju trebao bi biti vizualno različit od standardnog
tanjura — drugačiji prilog, označena narudžba, specifična boja ili

oblik tanjura ako vaše posuđe to dopušta — i trebao bi biti među

prvim tanjurima izgrađenim na liniji, ne ugurano na kraj gdje je

žurna linija najvjerojatnije napraviti pogrešku. Na ilustrativnom
vjenčanju za 120 porcija s osam varijacija prehrane (recimo,

četiri vegetarijanske, dvije bez glutena, jedna veganska, jedna

alergija na orašaste plodove), tih osam tanjura koji izlaze prvi,

jasno označeni, provjereni protiv matrice od strane imenovane
osobe prije nego napuste kuhinju, jedinih je najvrjednijih pet

minuta cijele usluge u smislu izbjegnutog rizika — pogreška

prehrane ili alergije jedina je kuhinjska pogreška koje će se

vjenčanje sjećati konkretno i trajno, na način na koji se neće
blago prekuhanog standardnog tanjura.

Kadrujte bankentnu uslugu prema stvarnoj propusnosti linije za
posluživanje, ne prema vašem uobičajenom omjeru porcija-po-

kuharu, i uvježbajte liniju barem jednom s istinski punim timom

prije prvog vjenčanja sezone, na isti način na koji biste vodili

probu passa za novi degustacijski jelovnik — mišićna memorija

na liniji za posluživanje je ono što pretvara dvanaestominutno
jelo u osmominutno, a te četiri minute, pomnožene kroz tri jela na

danu od 120 porcija, razlika su između rasporeda dana s

labavošću i onog bez nje.

Ovaj tjedan: Revidirajte svoj trenutni jelovnik za vjenčanja protiv

Popisa Kriterija Bankentnog Jelovnika od četiri točke — kvaliteta

zadržavanja, postotak pripreme unaprijed, vrijeme dovršetka na
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passu, i dosljednost posluživanja — i označite svako jelo koje ne

prolazi dva ili više.

Primijenite To

Revidirajte svoj trenutni jelovnik za vjenčanja protiv Popisa
Kriterija Bankentnog Jelovnika od četiri točke: kvaliteta
zadržavanja, postotak pripreme unaprijed, vrijeme dovršetka na
passu, dosljednost posluživanja.

1

Označite svako jelo koje ne prolazi dva ili više kriterija i
zamijenite ga alternativom tipa pirjanja, sporog pečenja ili
konfita.

2

Postavite posvećenu liniju za posluživanje s jednom osobom
po elementu umjesto pojedinaca koji grade cijele tanjure.

3

Imenujte konkretnu osobu koja daje kuhinji poziv "pali" jednom
kad je prostorija potvrđena spremna.

4

Uvježbajte liniju za posluživanje jednom s punim timom prije
prvog vjenčanja sezone.

5

77



P O G L A V L J E  1 2

Bar, Bend I Susjedi

Dobre ograde čine dobre susjede.

— ROBERT FROST
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Večernji prijem mjesto je gdje vjenčanje ostvaruje najveći dio

svoje preostale dobiti i preuzima najveći dio svog preostalog

rizika, često unutar istih dva ili tri sata. Prihod bara na večeri
vjenčanja tipično nosi najvišu maržu cijelog dana, gosti koji su

dobro jeli i opustili se u slavlju piju slobodnije nego u bilo kojem

drugom trenutku, a prostorija je, na nekoliko sati, na svom

najveselijem i najmanje kontroliranom. Dobro upravljanje tom
kombinacijom — hvatanje dobiti bez apsorbiranja rizika —

konkretna je operativna disciplina, i to je poglavlje u koje većina

lokacija podulaže u odnosu na to koliko od stvarnog ishoda dana

odlučuje.

Počnimo s minimalcem bara, koji vas štiti na isti način na koji to

čini minimalni broj gostiju u poglavlju 7: ugovorno određena
minimalna potrošnja bara za večernji prijem, tako da par koji

rezervira paket pretpostavljajući živahan bar za 140 večernjih

gostiju, a završi s mirnijom, manje-pijućom gomilom, ne ostavlja

vas s kadroviranim, opskrbljenim barom koji podbacuje u odnosu
na trošak rada koji ste za njega posvetili. Postavite minimalac

prema realističnoj potrošnji po glavi za vaše tržište i profil gostiju

— ilustrativni raspon mogao bi biti 25-45 eura po večernjem

gostu ovisno o tome je li to bar za gotovinu, djelomično

subvencionirani bar ili potpuno otvoreni bar — i jasno navedite u
ugovoru što se događa ako stvarna potrošnja zaostane (naknada

za dopunu paru) naspram onoga što se događa ako je premaši

(ništa se ne mijenja; jednostavno je dobra večer za bar).

Dozvole za produljeni rad i granice buke dva su ograničenja koja

najizravnije prijete dobiti večeri ako se loše upravljaju, jer oboje

reguliraju pravila izvan vaše kontrole — lokalni sati dozvola i, u
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mnogim jurisdikcijama, specifična granica decibela mjerena na

granici vašeg objekta ili na najbližoj stambenoj zgradi — a

kršenje bilo kojeg nije samo neugodan razgovor s gostom, to je
stvaran rizik za vašu dozvolu za vođenje vjenčanja uopće.

Izgradite Protokol Kasne Večeri kao stalni dokument protiv

kojeg se odvija svaki dan vjenčanja: točno licencirano vrijeme

kraja za posluživanje alkohola i pojačane glazbe, tko je u vašem
timu odgovoran za poziv zadnjih narudžbi i konačni prekid (ovo

se nikada ne bi trebalo prepustiti "netko će primijetiti"), i

definiranu sekvencu smanjenja — glasnoća glazbe smanjena u

zadanom vremenu prije tvrdog prekida, zadnje narudžbe
pozvane s dovoljno upozorenja da se bar zapravo može zatvoriti

na vrijeme umjesto posluživanja zadnje navale koja gura

petnaest minuta preko.

Buku vrijedi tretirati jednako ozbiljno kao sate dozvola čak i tamo

gdje zakonska granica ima nešto fleksibilnosti, jer je to najčešći

izvor pritužbe susjeda, a lokacija koja generira ponavljajuće
pritužbe susjeda suočava se sa stvarnim rizikom za obnovu

svoje dugoročne dozvole, ne samo neugodnu večer. Izgradite

Plan Odnosa Sa Susjedima: znajte točno koje obližnje

stambene zgrade su unutar dosega vaše večernje buke,

održavajte otvorenu izravnu liniju kontakta s njima (broj telefona
koji mogu dosegnuti tijekom noći umjesto da moraju zvati vijeće),

i razmotrite proaktivnu obavijest ljubaznosti prije vaših

najprometnijih datuma vjenčanja — jednostavno pismo ili poruku

koja obavještava poznate susjede da se vjenčanje s pojačanom
glazbom događa na određeni datum, očekuje se da traje do

određenog vremena. Lokacije koje to dosljedno rade prijave
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daleko manje formalnih pritužbi od lokacija koje se sa susjedima

angažiraju samo reaktivno, nakon što je pritužba već podnesena,

jer se većina susjeda koji se žale žali podjednako na to što su
iznenađeni i nepriznati koliko i na samu buku.

Sigurnost i rizik zadnjeg sata zaslužuju eksplicitno planiranje
umjesto da se prepuste kojem god osoblju koje se slučajno

nalazi na podu pri zatvaranju. Zadnji sat večernjeg prijema —

tipično dok se bar približava zadnjim narudžbama, a energija u

prostoriji je na vrhuncu — statistički je mjesto gdje se odvija
ogromna većina incidenata na dan: pretjerano poslužени gosti,

spor između vjenčanih društava, nepozvani mještanin koji se

pojavi jer se vjenčani bend čuje s ceste. Definirana večernja

sigurnosna prisutnost (interna ili ugovorena, ovisno o vašem
tipičnom broju večernjih gostiju i povijesti vašeg objekta) i jasan

protokol za prekid usluge vidljivo pretjerano posluženom gostu —

odluka za koju vaše barsko osoblje treba eksplicitnu ovlast i

podršku donijeti, bez potrebe eskalacije prema menadžeru usred
krize — štiti i vaše goste i vašu dozvolu.

Ugradite cijelu večer u raspored dana iz poglavlja 10 kao vlastiti
posvećeni tok, ne naknadnu misao pridodanu kraju vremenske

linije dana: vrijeme otvaranja bara i zadnjih narudžbi, unos benda

ili DJ-a, vremenski raspored provjere zvuka i glasnoće, sekvenca

smanjenja, prozori sigurnosne prisutnosti, i imenovana osoba s

ovlašću nad svakom točkom odluke. Ilustrativna lokacija koja je
ovo formalizirala — prelazak s neformalnog pristupa "voditelj

smjene to rješava" na pisani protokol s imenovanim

odgovornostima — prijavila je znatan pad i u pritužbama na buku

i u kršenjima kasne dozvole tijekom dvije sezone, bez promjene
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onoga što je sam večernji prijem nudio gostima; promjena je bila

potpuno u tome tko je odgovoran za koju odluku i kada.

Ovaj tjedan: Zapišite svoj stvarni protokol kasne večeri —

vrijeme zadnjih narudžbi, sekvenca smanjenja glazbe, tko ima

ovlast prekinuti pretjerano posluženog gosta — i provjerite živi li
trenutno na papiru negdje, ili samo u glavi onoga tko je obično na

dužnosti.

Početak

Zapišite svoj stvarni protokol kasne večeri: vrijeme zadnjih
narudžbi, sekvenca smanjenja glazbe, i tko ima ovlast prekinuti
pretjerano posluženog gosta.

1

Postavite ugovorni minimalac bara za večernji prijem,
referenciran prema vašoj realističnoj potrošnji po glavi.

2

Izgradite Plan Odnosa Sa Susjedima koji identificira obližnje
stambene zgrade i izravnu liniju kontakta za noć vjenčanja.

3

Dodajte proaktivnu obavijest ljubaznosti susjedima prije vaših
najprometnijih datuma vjenčanja.

4

Potvrdite da je cijela večer — bar, bend, sigurnost, sekvenca
smanjenja — zapisana u raspored dana kao vlastiti tok s
imenovanim vlasnikom po odluci.

5
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P O G L A V L J E  1 3

Sobe Na Noć Vjenčanja

Povjerenje se gradi dosljednošću.

— LINCOLN CHAFEE

83



Blok soba vjenčanja izgleda, na površini, kao jednostavan

prihod: fiksan broj soba prodan gostima vjenčanja po fiksnoj

cijeni, ne različit od bilo koje druge grupne rezervacije. U praksi,
to je jedan od delikatnijih dijelova operacija vjenčanja, jer sjedi na

sjecištu dobre volje gostiju, integriteta cijena, i istinski teškog

logističkog problema — punjenja objekta velikom skupinom ljudi

koji uglavnom ne poznaju vaš uobičajeni proces prijave, dolaze u
vrlo različitim vremenima, i uključuju barem nekolicinu koja

očekuje uslugu jer su "s vjenčanjem".

Počnimo sa samom alokacijom bloka. Odlučite, prije nego par

rezervira, koliko soba ste istinski voljni posvetiti bloku vjenčanja,

zadržanih po određenoj cijeni, oslobođenih natrag u opću

prodaju do određenog datuma ako ih gosti vjenčanja ne
rezerviraju — tipično negdje između 30 i 60 dana prije vjenčanja,

dajući vam dovoljno vremena da prodate sve neoslobođene sobe

kroz svoje uobičajene kanale umjesto da pojedete prazninu.

Politika Bloka Soba, zapisana i podijeljena s parom kod
rezervacije, trebala bi navesti veličinu bloka, uključene tipove

soba, cijenu (i je li to istinski popust od cijene na cjeniku ili

jednostavno vaša standardna cijena za taj datum), datum

oslobađanja, i — kritično — tko je odgovoran za upravljanje

pojedinačnim rezervacijama gostiju protiv bloka: par, planer
vjenčanja, ili vaš vlastiti tim za rezervacije koji radi iz popisa

gostiju koji par dostavlja.

Bračna soba (ili ekvivalent — soba u kojoj boravi sam par)

zaslužuje vlastito konkretno rukovanje, jer je obično vaša

najbolja soba, često besplatna ili znatno snižena kao dio paketa,

i to je soba gdje su stvari koje krenu loše najvidljivije i najviše
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pamćene. Potvrdite točno što je uključeno — rani check-in,

konkretnu sobu umjesto "jednu od naših apartmana", bilo koje

pogodnosti (šampanjac, kasni check-out sljedeće jutro) —
pismeno, i pobrinite se da i domaćinstvo i recepcija imaju ovo

jasno označeno dovoljno jasno da nikada ne postane soba koja

se slučajno proda nekome drugome na prometnom sustavu, ili

soba koja je spremna u 15h kad par, iscrpljen od vjenčanja, želi
prijaviti se u 13h.

Zamislite recepcionara koji prima poziv od prijateljskog glasa koji
kaže da je "s subotnjim vjenčanjem" i samo želi istu cijenu kao

svi ostali u bloku. Mala je ljubaznost reći da, i to ne košta ništa to

popodne. Do sljedećeg proljeća, tri druga stranca nazvala su

tražeći "cijenu vjenčanja" o kojoj su čuli od prijatelja prijatelja, a
koordinator više ne može reći ravnodušnog lica da je popust

rezerviran za popis gostiju uopće.

Integritet cijena dio je koji lokacije najviše košta ako se rukuje

olabavljeno. Iskušenje, posebno od koordinatora željnog usrećiti

par, jest tiho proširiti cijenu bloka vjenčanja na svakoga tko pita

— gosta koji rezervira kasno, gosta koji nije bio na izvornom
popisu, prijatelja para koji je čuo za popust i zove izravno.

Napravite to nedosljedno i stvorili ste cijenu koja je učinkovito

javna, potkopava vaše normalno određivanje cijena za taj datum,

i vrlo je teško povući nakon što gosti usporede bilješke, što gosti

vjenčanja pouzdano čine. Zadržite cijenu bloka strogo na popisu
gostiju i datumu oslobađanja, i imajte jasan, miran odgovor

spreman za gosta koji nije s vjenčanjem, a "rezervirao je

pogreškom" ili čuo za cijenu iz druge ruke: vaša standardna

cijena za taj datum vrijedi, uljudno i bez iznimke, jer iznimka,
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jednom napravljena, postaje očekivanje za svako buduće

vjenčanje.

Prodaja bloka bez sniženja cjenika šire nego što namjeravate

zahtijeva tretiranje rezervacija gostiju vjenčanja kao istinski

odvojenog kanala s vlastitim praćenjem, ne anonimno uklapanje
u opću dostupnost. Koristite kod rezervacije ili posvećenu

poveznicu za rezervaciju bloka vezanu konkretno za to

vjenčanje, tako da vaš sustav rezervacija (i vaše vlastito

izvještavanje) mogu razlikovati rezervaciju bloka vjenčanja od
rezervacije opće javnosti po eventualno slučajno sličnoj cijeni —

ovo je iznimno bitno kad vodite Reviziju Ovisnosti O Kalendaru iz

poglavlja 1 i pokušavate razumjeti koji udio prihoda

"nevjenčanog" dana zapravo je vezan uz vjenčanje.

Komunikacija s gostima vrijedi predložiti umjesto improvizirati

svaki put, jer su pitanja gotovo identična od vjenčanja do
vjenčanja: kako rezervirati unutar bloka, rok, što se događa

nakon datuma oslobađanja, vremena check-ina i check-outa, i —

istinski čest izvor trenja — što se događa za gosta koji želi

produžiti svoj boravak za jednu noć s obje strane vjenčanja po
cijeni bloka (općenito: ne, cijena bloka vrijedi samo za samu noć

vjenčanja, s eventualnim produljenim noćima po standardnoj

cijeni, jasno navedeno unaprijed umjesto pregovarano gost po

gost). Jednostavan Predložak Komunikacije S Gostima —

email koji par može proslijediti, ili koji vaš tim za rezervacije šalje
izravno popisu gostiju — koji pokriva sve ovo na jednom mjestu

sprječava koordinatora da odgovara na istih šest pitanja

pojedinačno, dvadeset ili trideset puta, za svako pojedino

vjenčanje.
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Ovaj tjedan: Provjerite svoj trenutni proces bloka soba na

curenje cijena — je li cijena bloka ikada neformalno proširena na

gosta izvan izvornog popisa — i uvedite pisanu Politiku Bloka
Soba ako je već nemate, koja navodi veličinu bloka, cijenu,

datum oslobađanja i tko upravlja pojedinačnim rezervacijama

protiv njega.

Ovaj Tjedan

Provjerite svoj trenutni proces bloka soba na curenje cijena —
je li cijena bloka ikada neformalno otišla gostu izvan izvornog
popisa.

1

Napišite Politiku Bloka Soba koja navodi veličinu bloka, tipove
soba, cijenu, datum oslobađanja i tko upravlja rezervacijama
protiv njega.

2

Postavite datum oslobađanja (30-60 dana unaprijed) koji vraća
nerezervirane sobe bloka u opću prodaju.

3

Potvrdite da vlastiti apartman para ima rani check-in, konkretne
pogodnosti i jasne oznake za domaćinstvo i recepciju.

4

Izgradite Predložak Komunikacije S Gostima koji pokriva kako
rezervirati, rok, i pravilo o produljenim noćima.

5
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P O G L A V L J E  1 4

Problem Radnih Dana

Ne idite kamo staza možda vodi, umjesto
toga idite gdje nema staze i ostavite trag.

— RALPH WALDO EMERSON

88



Svaki hotel-vjenčana lokacija na kraju vodi isti razgovor sa

sobom: kalendar je izvrstan subotama, a šupalj utorcima, a

objekt koji izgleda financijski snažan u lipnju izgleda
zabrinjavajuće tanak u studenom. Ovo je temeljna strukturna

neravnoteža posla, i to je poglavlje koje odlučuje vodite li istinski

hotel koji je slučajno izvrstan u vjenčanjima, ili vjenčanu lokaciju

sa spavaćim sobama pridodanim koja se isprazni čim šator siđe.
Omjer Ovisnosti O Kalendaru iz poglavlja 1 mjeri neravnotežu;

ovo poglavlje govori o stvarnom zatvaranju dijela jaza.

Potražnja radnim danima ne dolazi slučajno, i ne dolazi

jednostavno bivanjem dostupnima — objekt koji je izvrstan u

vjenčanjima, a tek adekvatan u svemu ostalom, nastavit će

privlačiti upite za vjenčanja i ništa više, jer je to reputacija koju
vaš marketing, vaše recenzije i vaša usmena predaja zapravo

grade. Zatvaranje jaza radnim danima zahtijeva namjerno

izgradnju drugog identiteta za objekt, istinski prilagođenog

drugačijoj vrsti gosta, ne samo otvaranje vrata i nadanje.

Izgradite Matricu Potražnje Radnim Danima kako biste utvrdili

gdje potrošiti taj napor, jer nije svaka kategorija posla radnim
danima jednako vrijedna lovljenja, a posao matrice je odvajanje

istinske prilike od zaokupljenosti. Ocijenite svaki kandidatski

segment na dvije osi: uklapanje (odgovara li istinski sobama,

prostorima, kuhinji i karakteru vašeg objekta, bez zahtijevanja da

postanete drugačija vrsta posla) i napor (koliko prodaje,
marketinga i operativne prilagodbe zapravo zahtijeva njegovo

osvajanje, u odnosu na prihod koji donosi). Četiri segmenta

pojavljuju se na matricama većine vjenčanih lokacija. Poslovno

rezidencijalno — mali izvršni odmori, izleti odbora, dani obuke
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koji koriste vaše prostore i sobe pogodne za sastanke

ponedjeljkom do četvrtkom — tipično visoko ocjenjuje uklapanje

za dvorac s pravim sobama i imanjem, i umjerene napore,
uglavnom rad prodajnog ciklusa umjesto operativne promjene,

jer vaša kuhinja i sobni proizvod jedva trebaju prilagodbu.

Wellness i posao odmarališta — jogaška odmarališta, male

grupe za dobrobit, rezerviranje bloka soba i posvećenog prostora
za vikend ili radni segment — često visoko ocjenjuje uklapanje

za objekt s imanjem i mirnim okruženjem, iako je napor viši, jer

obično zahtijeva istinski prilagođenu ponudu hrane i podršku

programiranja koju trenutno ne vodite. Rekreacijska i godišnjica
trgovina — parovi (često, znakovito, bivši gosti vjenčanja ili čak

bivši parovi vjenčanja koji se vraćaju na godišnjicu) koji

rezerviraju miran boravak radnim danom — visoko ocjenjuje

uklapanje i nisko napor, jer je to jednostavno vaš postojeći
gostoljubivi proizvod prodan drugom mjestu u kalendaru, ali

gornja granica volumena obično je skromna. Posao vezan uz

događaje — krštenja, prekretnice rođendana, manje privatne

večere koje koriste vašu bankentnu sposobnost na dio razmjera

vjenčanja — dobro ocjenjuje uklapanje, s obzirom da već imate
izgrađenu kuhinju i model usluge, i često je najbrži za aktiviranje

jer zahtijeva gotovo nikakvu novu sposobnost, samo prepakiranu

prodajnu ponudu.

Ocijenite svaki segment 1-5 na uklapanje i 1-5 na napor (gdje je

niska ocjena napora dobra — manje potrebnog rada), i

prioritizirajte sve što ocjenjuje 4+ na uklapanje i 3 ili manje na
napor prvo, budući da je to mjesto gdje postojeća sposobnost

susreće istinsku, aktivirujuću potražnju.
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Matrica Potražnje Radnim Danima

Visoko uklapanje

Nisko uklapanje

Nizak napor Visok napor

Napravite prvo

Posao vezan uz događaje

Poslovno rezidencijalno

Vrijedi testirati jednom

Wellness / trgovina odmarališta

Brz, ograničen potencijal

Rekreacijska / trgovina godišnjica

Niži prioritet

MATRICA POTRAŽNJE RADNIM DANIMA — UKLAPANJE
NASPRAM NAPORA, PO KANDIDATSKOM SEGMENTU

Ilustrativna matrica za dvorac sa 60 soba mogla bi pokazati
poslovno rezidencijalno na uklapanje 4, napor 2 (jak prioritet —

dvorane za sastanke i zaliha soba za radne dane već postoje,

treba samo posvećen prodajni pritisak); posao vezan uz

događaje na uklapanje 5, napor 1 (najviši prioritet — istinski
besplatan novac na vrhu postojeće sposobnosti); wellness

odmarališta na uklapanje 3, napor 4 (vrijedi testirati jednom, ne

prvi potez — izgradnja hrane i programiranja stvaran je posao); i

rekreacija/godišnjica na uklapanje 4, napor 2 (jako, ali

ograničeno manjom adresibilnom publikom). Određivanje cijena
posla radnim danima mjesto je gdje iskušenje jednostavno oštro

sniziti cijenu upada u istu zamku protiv koje poglavlje 6

upozorava na strani vjenčanja: cijena tako niska da puni sobe, ali

trenira segment vašeg tržišta da trajno očekuje popuste,
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potkopavajući dugoročnu vrijednost samog segmenta. Odredite

cijenu paketa radnim danima da budu istinski privlačni u odnosu

na ono što bi poslovni ili gost odmarališta platio drugdje za
usporedivo iskustvo, ne samo jeftini u odnosu na vaše vlastite

cijene vjenčanja — to su dva vrlo različita sidra, i samo prvo

gradi održivu poslovnu djelatnost radnim danima umjesto utrke

prema dnu. Kumulativna korist stvarne poslovne djelatnosti
radnim danima, izvan izravnog prihoda, ono je što čini vašem

Omjeru Ovisnosti O Kalendaru i vašem timu. Objekt koji zarađuje

solidnu trgovinu radnim danom daje vašim kuhinjskim i uslužnim

timovima ritam koji nije čisto reaktivan na kalendar vjenčanja,
daje vašem glavnom direktoru drugi razgovor o prihodu na

sastancima odbora ili vlasnika koji nije samo "kako su prošla

vjenčanja ovog tromjesečja", i daje vašim stalnim gostima —

onima za koje se poglavlje 1 brinulo da ih gubite — negdje da
zaista budu, umjesto hotela koji tiho signalizira da bi radije da

nisu tamo. **Ovaj tjedan:** Ocijenite svoja četiri najbolja

kandidatska segmenta radnim danima na matrici

uklapanje/napor, i odaberite jedini najviše prioritiziran za

izgradnju istinskog šestomjesečnog prodajnog pritiska oko njega,
umjesto širenja slabog napora na sva četiri odjednom.
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Početak

Izgradite Matricu Potražnje Radnim Danima i ocijenite poslovno
rezidencijalno, wellness odmarališta, rekreacijsku/trgovinu
godišnjica i posao vezan uz događaje na uklapanje i napor.

1

Identificirajte segment(e) koji ocjenjuju 4+ na uklapanje i 3 ili
manje na napor.

2

Odaberite jedini najviše prioritiziran segment i posvetite se
istinskom šestomjesečnom prodajnom pritisku oko njega.

3

Odredite cijenu paketa odabranog segmenta prema onome što
bi usporediv gost platio drugdje, ne samo jeftino u odnosu na
vaše cijene vjenčanja.

4

Postavite kontrolnu točku na tri mjeseca za pregled ranog
odgovora na upite za novi segment.

5
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P O G L A V L J E  1 5

Dobavljači, Provizije I Preferirana
Lista

Treba dvadeset godina da se izgradi
reputacija i pet minuta da se uništi.

— WARREN BUFFETT
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Svaka vjenčana lokacija prije ili kasnije nakupi preferiranu listu

dobavljača — fotografe, cvjećare, DJ-e, planere i celebrante koje

preporučujete parovima koji pitaju, jer većina parova stiže do
faze rezervacije lokacije bez već skupljenog punog tima

dobavljača i istinski žele pouzdanu preporuku. Dobro upravljana,

ta je lista jedna od najboljih preporučnih motora u vašem poslu,

hraneći vas upitima od dobavljača koji rade vjenčanja na više
lokacija i usmjeravaju parove prema onima koje dobro tretiraju.

Nepažljivo upravljana, izvor je stvarne odgovornosti,

nedosljednosti kvalitete, i — u najgoroj verziji — neobjavljenog

dogovora o provizijama koji šteti povjerenju ako par ikada za to
sazna.

Počnimo s onim što pripada na listu i zašto. Dobavljač zaslužuje
mjesto kroz dokazanu kvalitetu i pouzdanost na vašem

konkretnom objektu, ne kroz osobni odnos s koordinatorom ili

stalni dogovor koji nitko nije revidirao godinama. Izgradite istinski

proces provjere prije dodavanja bilo koga: zatražite reference
od drugih lokacija na kojima su radili, potvrdite da nose

odgovarajuće osiguranje od javne odgovornosti

(nepregovarajuće za svakoga tko posluje na vašem objektu,

posebno za uloge vezane uz catering poput mobilnog bara ili

dobavljača tipa food truck za kasnu večer), i gdje je moguće,
pogledajte njihov rad na stvarnom vjenčanju na vašoj lokaciji ili

usporedivoj prije nego ih preporučite paru koji planira najvažniji

dan svog života.

Dogovori o provizijama — fotograf, cvjećar ili planer koji plaća

lokaciji naknadu za preporuku za posao koji im šaljete — česti su

u ovoj industriji i nisu inherentno neispravni, ali trebaju biti
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riješeni s konkretnom disciplinom koju većina lokacija preskoči:

objava. Ako primate proviziju za preporuku dobavljača, i par to

kasnije otkrije (što se događa češće nego što vlasnici očekuju,
jer dobavljači razgovaraju jedni s drugima, a ponekad i s

parovima), šteta nije sama provizija — to je činjenica da nije

objavljena, jer to reokviruje svaku preporuku koju ste ikada dali

kao potencijalno u vlastitom interesu umjesto istinski u interesu
para. Jednostavno rješenje, i ono koje bih preporučio bez

rezerve: objavite dogovore o provizijama otvoreno, bilo u vašem

paketu informacija o dobavljačima ("neki dobavljači na našoj

preferiranoj listi plaćaju naknadu za preporuku; preporučujemo
samo dobavljače koje bismo preporučili u svakom slučaju") ili

kad se izravno pita, i nikada ne dopustite da kvalitetu preporuke

utječe veličina provizije — u trenutku kad je dobavljač niže

kvalitete preporučen umjesto boljeg jer je provizija veća, pretvorili
ste povjerenje u odgovornost.

Izgradite Nacrt Ugovora S Dobavljačem za svakoga na vašoj
formalnoj preferiranoj listi — ne teški pravni dokument, već jasan

jednostranični sporazum koji pokriva: zahtjeve osiguranja,

prozore pristupa i postave (vezane uz vaš raspored dana iz

poglavlja 10, budući da je cvjećar koji ne zna svoj prozor pristupa

cvjećar koji još uvijek uređuje centralne komade dok gosti stižu),
bilo koji dogovor o provizijama i njegov tretman objave, i osnovni

standard kvalitete koji očekujete da održavaju kako bi ostali na

listi. Ovo vas štiti operativno (dobavljač koji zna svoj prozor

pristupa pismeno manje je vjerojatno da će derailirati vaš
raspored dana) i reputacijski (dobavljač koji razumije da
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predstavlja standard vaše lokacije, ne samo vlastiti brend,

ponaša se u skladu s tim).

Vodite istinski proces pregleda na preferiranoj listi barem

godišnje, ne kao formalnost već kao aktivnu kontrolu kvalitete:

prikupite povratne informacije od svog vlastitog koordinatora i
podnog osoblja o svakom dobavljaču koji je radio vjenčanje na

vašem objektu prošle godine (jesu li bili na vrijeme, profesionalni,

laki za rad, jesu li uzrokovali operativno trenje), i gdje to možete

udobno dobiti, povratne informacije od samih parova u praćenju
nakon vjenčanja pokrivenom u poglavlju 16. Dobavljač koji

dosljedno kasni, uzrokuje trenje s vašim timom, ili generira

pritužbe parova trebao bi sići s liste bez obzira koliko dugo je na

njoj ili koliko se dobro osobno slažete s njima — vrijednost liste
za vas potpuno je funkcija njezine dosljednosti, a jedna loša

preporuka koja krene loše na dan vjenčanja para košta vas

mnogo više u reputaciji nego što vrijedi udobnost uspostavljenog

odnosa.

Ekosustavni učinak vrijedi eksplicitno spomenuti, jer je to razlog

zašto ovo poglavlje ima značaj izvan upravljanja rizikom: dobro
vođen odnos s preferiranim dobavljačem postaje istinski

preporučni motor u oba smjera. Fotografi i planeri koji rade

vjenčanja diljem regije vide daleko više lokacija nego što će

ikada vidjeti jedan par, a dobavljač koji ima dobro iskustvo na

vašem objektu — jasnu komunikaciju, raspored dana koji poštuje
njihovo radno vrijeme, tim koji ih tretira kao profesionalnog

partnera umjesto neugodnosti — preporučuje vas svojim

vlastitim budućim klijentima koji još nisu odabrali lokaciju. Taj

preporučni kanal tipično konvertira materijalno višom stopom od
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hladnog upita, iz istih razloga povjerenja raspravljenih u poglavlju

4, i ne košta vas ništa osim vođenja svojih odnosa s

dobavljačima s istim profesionalizmom koji biste željeli da se
proteže na vaš vlastiti tim.

Ovaj tjedan: Navedite svakog dobavljača trenutno na vašoj
preferiranoj listi i provjerite dvije stvari za svakog: imate li njihovu

trenutnu dokumentaciju osiguranja u datoteci, i imate li jasno,

objavljeno razumijevanje bilo kojeg dogovora o provizijama.

Primijenite To

Navedite svakog dobavljača trenutno na vašoj preferiranoj listi i
provjerite imate li trenutnu dokumentaciju osiguranja za
svakog.

1

Potvrdite postoji li dogovor o provizijama po dobavljaču, i je li
objavljen parovima.

2

Izradite jednostranični Nacrt Ugovora S Dobavljačem koji
pokriva osiguranje, prozore pristupa, objavu provizija i standard
kvalitete.

3

Vodite godišnji pregled prikupljajući povratne informacije od
svog vlastitog koordinatora i podnog osoblja o svakom
dobavljaču koji je radio vjenčanje ove godine.

4

Uklonite svakog dobavljača koji dosljedno kasni, uzrokuje
trenje, ili generira pritužbe parova, bez obzira na trajanje
suradnje.

5

98



P O G L A V L J E  1 6

Reputacija S Godišnjim
Zakašnjenjem

Treba mnogo dobrih djela da se izgradi
dobra reputacija, i samo jedno loše da se
izgubi.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Loša uslužna usluga ručka utorkom dobiva recenziju unutar sati,

i možete odgovoriti, naučiti i prilagoditi se prije nego tjedan

istekne. Recenzija vjenčanja često ne stigne do osam, deset,
ponekad dvanaest mjeseci nakon stvarnog dana, kad se par vrati

s medenog mjeseca, vidi profesionalne fotografije, i konačno

sjedne napisati recenziju koju je namjeravao ostaviti. To

kašnjenje mijenja sve o tome kako reputacija funkcionira u ovom
poslu, a većina lokacija njime upravlja kao da funkcionira na isti

način kao bilo koja druga recenzija ugostiteljstva — brzo

odgovoriti, ići dalje — dok je čitav mehanizam drugačiji.

Zamislite par čiji je vjenčani doručak kasnio devet minuta jer se

kombi dobavljača zaglavio iza traktora. Nitko u prostoriji to nije

primijetio u tom trenutku — bend je nastavio svirati, zdravice su
sletjele, večer je završila u magli sretne iscrpljenosti. Deset

mjeseci kasnije, listajući profesionalne fotografije mirne nedjelje,

mladenka piše recenziju spominjući da se "vrijeme činilo malo

neusklađeno", jedan usputan redak u inače blistavoj recenziji
koja ipak sjedi, trajno, na vrhu profila lokacije za sljedeći zaručeni

par koji ga čita.

Prvo razumijte s čime se zapravo suočavate. Recenziju

vjenčanja ne piše ponavljajući kupac s racionalnim, usporednim

referentnim okvirom — piše je netko tko je potrošio, na

ilustrativnoj osnovi, negdje između 15.000 i 40.000 eura na jedan

dan koji je trebao biti najbolji u njihovom životu, ocijenjen prema
emocionalnom standardu koji nijedna obična ugostiteljska

transakcija ne nosi, i zapamćen kroz iskrivljujuću leću onoga

kako se dan zapravo osjećao u tom trenutku, uvećan značajem

prilike. Manje vremensko odstupanje koje poslovni gost ne bi
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spomenuo u recenziji postaje, u recenziji vjenčanja, "usluga u

sobu tako je kasnila da nam se prvi ples odgodio i to je

poremetilo cijelu večer" — tehnički točno, neproporcionalno
otežano, i sleti na vaš profil recenzija deset mjeseci kasnije gdje

će sjediti, istaknuto, godinama.

Kašnjenje znači da ne možete reaktivno upravljati reputacijom

vjenčanja kako biste možda upravljali restoranom — do trenutka

kad se recenzija pojavi, operativni uvjeti koji su je proizveli davno

su nestali, osoblje uključeno možda je otišlo dalje, i nema žive
prilike popraviti bilo što za taj par. Cijela disciplina mora se

pomaknuti na tri točke ranije u odnosu: upravljanje očekivanjima

prije dana, vidljivo oporavljanje na sam dan kad nešto krene

loše, i namjerno prikupljanje pozitivnog raspoloženja u prozoru
nakon dana kad je najsvježije, umjesto pasivnog čekanja da se

recenzija na kraju pojavi.

Upravljanje očekivanjima počinje dobro prije vjenčanja, u svakom

razgovoru o planiranju koji koordinator vodi. Par kojemu se jasno

i konkretno kaže što očekivati — realistično vrijeme, što je

uključeno naspram što košta dodatno, kako zapravo izgleda plan
za slučaj vremenskih uvjeta ako pada kiša na vanjskoj ceremoniji

— stiže na svoj dan vjenčanja kalibriran, a kalibriran par mnogo

je manje vjerojatno da će doživjeti normalnu operativnu smetnju

kao izdaju. Par kojemu je dopušteno zamišljati idealiziranu

verziju koja nikada nije zapravo obećana postavljen je da se
osjeća izdano potpuno običnom stvarnošću dana događaja, bez

ikakve krivnje njihovog operativnog tima.
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Oporavak na dan bitniji je kod vjenčanja nego u gotovo bilo

kojem drugom ugostiteljskom kontekstu, jer emocionalni ulozi

znače da se vidljiv, milostiv oporavak od stvarnog problema
često pamti toplije nego da se problem nikada nije dogodio —

par koji vidi svog koordinatora osobno i vidljivo rješavati krizu

(dobavljač koji kasni, greška u prehrani uhvaćena i odmah

ispravljena) često odlazi impresioniraniji lokacijom nego par čiji je
dan prošao savršeno, ali koji nikada nije vidio nikoga da naporno

radi u njihovu korist. Trenirajte svoj tim eksplicitno u vidljivom

oporavku: priznajte problem paru ili njihovim roditeljima izravno

umjesto nadanja da nisu primijetili, objasnite što se radi, i pratite
da potvrdite da je riješeno — tihi, nevidljivi popravak često je

pogrešan instinkt ovdje, jer lišava par uvjeravanja da je netko

istinski na vrhu njihova dana.

Izgradite Sekvencu Praćenja Nakon Vjenčanja kao stalni

proces, ne povremenu lijepu gestu: kratku, toplu poruku unutar

tjedan dana od vjenčanja koja zahvaljuje paru i provjerava kako
se snalaze u bračnom životu, bez ikakvog zahtjeva;

supstancijalnije praćenje na oznaci šest do osam tjedana,

jednom kad je prošla početna iscrpljenost, ali prije nego što je

sjećanje izblijedjelo, konkretno pozivajući povratne informacije, i

ako su povratne informacije pozitivne, zahtjev za recenziju s
izravnom poveznicom, učinjen što je lakše moguće; i — korak

koji gotovo svi preskoče — istinsku kontaktnu točku na prvoj

godišnjici para, koja i jača odnos (odavde često potječe

rekreacijska trgovina iz poglavlja 14, boravak povratnog para na
godišnjici) i, za parove koji nikada nisu stigli ostaviti tu recenziju,

nudi drugi prirodan trenutak za pitanje.
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Sekvenca Praćenja Nakon Vjenčanja

Ilustrativna usporedba vrijedna internalizacije: lokacije koje vode

strukturiranu sekvencu praćenja tipično vide volumen recenzija

od vjenčanja koji radi po znatno višoj stopi nego lokacije koje to

prepuste slučaju, jednostavno zato što većina zadovoljnih parova
namjerava ostaviti recenziju i nikada je se sasvim ne dohvati bez

konkretnog, dobro tempiranog poticaja — nezadovoljna manjina,

nasuprot tome, pouzdano pronalazi vrijeme. Prepušteno bez

poticaja, vaš profil recenzija naginje prema parovima koji su imali
istinsku pritužbu, ne zato što su pritužbe bile uobičajene, već

zato što su oni motivirani dovoljno pisati bez poticaja.

Ovaj tjedan: Provjerite vodite li trenutno bilo kakav strukturirani

proces praćenja nakon vjenčanja, ili je generiranje recenzija

prepušteno potpuno slučaju — i ako je potonje, izradite nacrt

poruke zahvale od tjedan dana kao svoj prvi korak.

Unutar tjedan dana: kratka, topla poruka zahvale, bez ikakvog
zahtjeva.

1

Na šest do osam tjedana: supstancijalno praćenje koje poziva
povratne informacije, s izravnom poveznicom za zahtjev
recenzije ako su povratne informacije pozitivne.

2

Na prvoj godišnjici: istinska kontaktna točka koja jača odnos i
nudi drugi prirodan trenutak za traženje recenzije.

3

103



Ovaj Tjedan

Provjerite vodite li trenutno bilo kakav strukturirani proces
praćenja nakon vjenčanja, ili su recenzije prepuštene slučaju.

1

Izradite nacrt poruke zahvale od tjedan dana za parove koji se
vraćaju s medenog mjeseca, bez ikakvog zahtjeva.

2

Izgradite praćenje od šest do osam tjedana s izravnom
poveznicom za zahtjev recenzije za pozitivne povratne
informacije.

3

Zakažite kontaktnu točku prve godišnjice za svaki par kao stalni
dio sekvence.

4

Trenirajte tim eksplicitno u vidljivom oporavku na dan: priznati,
objasniti, potvrditi riješeno.

5
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P O G L A V L J E  1 7

Kadroviranje Subotnjeg Vrhunca

Brinite se za svoje zaposlenike i oni će se
brinuti za vaš posao.

— RICHARD BRANSON
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Vjenčanje za 120 porcija subotom moglo bi trebati šesnaest ljudi

na lokaciji kroz kuhinju, pod, bar, sobe i imanje. Isti objekt

utorkom moglo bi istinski trebati četvero. Ta osmerostruka
njihanja, ponovljena tjedan za tjednom kroz sezonu, najteži su

problem kadrova u ovom poslu, i razlog su zašto hoteli-vjenčane

lokacije troše dobro osoblje brže od gotovo bilo koje druge

kategorije ugostiteljstva — ne zato što je sam posao nerazuman,
već zato što model rasporeda koji većina lokacija vodi zapravo

ne rješava njihanje, samo traži od istog jezgrenog tima da ga

apsorbira svaki pojedini vikend.

Počnite odvajanjem kadrova u tri različita bazena umjesto

tretiranja "osoblja" kao nediferencirane skupine, jer svaki bazen

treba drugačiji pristup upravljanja. Vaš jezgreni tim — puno
radno vrijeme, cjelogodišnje osoblje koje čini operativni

kralježnicu — trebao bi biti dimenzioniran prema vašoj osnovnoj

potražnji radnim danima plus razumnom udjelu pokrivenosti

vjenčanjima, ne prema subotnjoj vrhunskoj potrebi, jer
dimenzioniranje jezgrenog tima da udobno pokrije svaku subotu

samostalno znači kronično prekadroviranje i nedovoljno

iskorištenje za ostatak tjedna, što je skupo i, iskreno,

demoralizirajuće za osoblje koje vidi da su u potpunosti potrebni

samo jedan dan od sedam. Vaš povremeni bazen — redoviti
djelomično zaposleni ili zaposlenici nula sati koji rade vjenčanja

konkretno, pouzdano, bez da su zaposlenici s punim radnim

vremenom — trebao bi biti izgrađen namjerno i aktivno

održavan, ne sastavljen u panici svakog ožujka; istinski dobar
povremeni bazen, izgrađen kroz nekoliko sezona, postaje

jednako pouzdan i dobro obučen kao jezgreno osoblje za uloge
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specifične za vjenčanja poput bankentne usluge, bez nošenja

troška cjelogodišnjeg zapošljavanja. Osoblje agencije —

rezervirano kroz agenciju za kadroviranje za istinske situacije
vrhunac-na-vrhunac (dva velika vjenčanja isti vikend,

neočekivana praznina od povremenog izostanka) — trebalo bi

biti vaše zadnje utočište, korišteno namjerno za istinski višak

umjesto kao rutinska zamjena za izgradnju vlastitog povremenog
bazena, jer osoblje agencije košta više po satu, poznaje vaš

objekt i vaš raspored dana manje dobro, i proizvodi vidljivo

manje uglađenu uslugu na dan koji je najbitniji.

Izgradite Predložak Rasporeda Vjenčanja koji polazi od pet

tokova rasporeda dana (poglavlje 10) i izračunava broj osoblja i

ulogu za svaki: kuhinja (brigada dimenzionirana prema
propusnosti linije za posluživanje iz poglavlja 11, ne prema

generičkom omjeru porcija-po-kuharu), bankentna podna usluga

(realističan omjer je jedan poslužitelj po 12-15 porcija za

poslužen vjenčani doručak, stroži za razrađeniji stil usluge), bar
(kadroviran prema vašem minimalcu bara i očekivanom broju

večernjih gostiju, ne prema fiksnom broju bez obzira na veličinu

vjenčanja), sobe/domaćinstvo (puna preinaka bloka prethodne

noći i istog dana dorade), i imanje/koordinacija (netko posvećen

upravljanju točkama pritiska identificiranim u rasporedu dana, ne
uklopljen u drugu ulogu). Na ilustrativnom vjenčanju za 120

dnevnih gostiju, 140 večernjih gostiju: 5 kuhinja, 8 bankentni pod,

2 bar, 1 posvećeni koordinator na dan. Kadrujte prema ovom

predlošku za svako vjenčanje umjesto rekonstruiranja broja
osoblja iz sjećanja svaki put, i uhvatit ćete nedovoljno

kadroviranje prije dana umjesto tijekom njega.
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Unakrsna obuka najveća je investicija s najvišom polugom koju

većina lokacija podulaže. Član jezgrenog tima obučen kroz dvije

ili tri uloge — netko tko može voditi bankentnu podnu uslugu, a
također ući iza bara, na primjer — daje vam istinsku fleksibilnost

za pokrivanje povremenog izostanka ili prometnije-nego-

očekivane večeri bez hitnog poziva agenciji, i čini sam posao

raznovrsnijim i manje monotonim za člana osoblja, što pomaže
zadržavanju. Izgradite unakrsnu obuku namjerno u mirnije radne

dane, gdje su ulozi pogreške niski, umjesto pokušaja unakrsne

obuke nekoga uživo tijekom njihovog prvog subotnjeg vjenčanja.

Zamislite bankentnog nadzornika koji je radio jedanaest

uzastopnih subota bez slobodnog dana, smiješeći se kroz prvi

ples para dok tiho odbrojava do kraja sezone. Predaje otkaz
sljedeći ponedjeljak, ne zato što je bilo koje pojedino vjenčanje

loše prošlo, već zato što je nitko nikada nije pitao može li ovo

nastaviti raditi svaki tjedan do listopada.

Umor zaslužuje eksplicitnu politiku, ne samo dobre namjere, jer

su uzastopna vikend vjenčanja kroz cijelu sezonu istinski

iscrpljujuća, a lokacije koje gube dobro osoblje usred sezone
gotovo su uvijek one koje dopuštaju rasporedu da po zadanom

postavi iste ljude da rade svaku pojedinu subotu bez namjerne

rotacije. Izgradite Politiku Umora: maksimalan broj uzastopnih

vikend smjena vjenčanja prije obveznog slobodnog vikenda

(uobičajen i obranjiv standard je ne više od tri uzastopna vikenda
u najtežim ulogama vjenčanja prije zajamčenog slobodnog

vikenda), istinsko praćenje sati odrađenih kroz sezonu za

svakoga tko redovito preuzima smjene vjenčanja povrh jezgrene

uloge, i eksplicitan razgovor s osobljem o radnom opterećenju
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barem u sredini sezone, ne samo u intervjuu pri izlasku nakon

što su već odlučili otići. Ovo je jednako bitno za vaš povremeni

bazen kao i za vaš jezgreni tim — povremeni radnik koji se tretira
kao beskonačno dostupan i kontaktira se samo kad vam treba

pokrivenost, nikad provjeren, povremeni je radnik koji uzima prvu

bolju ponudu koja dođe.

Ilustrativna usporedba: lokacija koja se pomaknula s ad hoc

subotnjeg rasporeda "tko je slobodan" na formalni predložak s

definiranom unakrsnom obukom i politikom umora prijavila je
znatno nižu sezonsku fluktuaciju osoblja sljedeće godine, i —

vrijedi napomenuti uz korist zadržavanja — vidljivo glatkiju

uslugu na dan vjenčanja, jer odmoran, ispravno kadroviran tim

izvodi bolje od iscrpljenog tima koji radi na istih šest imena svaku
pojedinu subotu.

Ovaj tjedan: Izgradite Predložak Rasporeda Vjenčanja prema
vlastitom rasporedu dana za sljedeće vjenčanje standardne

veličine, i provjerite svoju izloženost umoru — koliko uzastopnih

vikenda je vaše najoslonjenije osoblje radilo bez pauze ove

sezone.
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Početak

Izgradite Predložak Rasporeda Vjenčanja prema pet tokova
rasporeda dana za sljedeće vjenčanje standardne veličine,
dimenzionirajući broj osoblja kuhinje, poda, bara, soba i
koordinacije.

1

Odvojite osoblje u tri bazena — jezgra, povremeno i agencija
— i potvrdite da ne dimenzionirate jezgreni tim samo prema
subotnjoj vrhunskoj potrebi.

2

Provjerite svoju izloženost umoru: koliko uzastopnih vikenda je
vaše najoslonjenije osoblje radilo bez pauze ove sezone.

3

Postavite Politiku Umora koja ograničava uzastopne vikend
smjene vjenčanja na tri prije obveznog slobodnog vikenda.

4

Zakažite sesije unakrsne obuke u mirnoj radnodnevnoj smjeni
za barem jednog člana jezgrenog tima.

5

110



P O G L A V L J E  1 8

Marketing Parovima Koji Nikada
Nisu Čuli Za Vas

Polovica novca koji trošim na oglašavanje
je potrošena uzalud, a problem je što ne
znam koja polovica.

— JOHN WANAMAKER
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Svaki vlasnik vjenčane lokacije na kraju postavlja isto pitanje:

gdje bi marketinški proračun zapravo trebao ići? Iskren odgovor

je da to potpuno ovisi o vašoj konkretnoj izvedbi kanala, koju
gotovo nitko zapravo ne mjeri — većina lokacija može vam reći

ukupnu marketinšku potrošnju i ukupne rezervacije, ali vrlo malo

njih može vam reći trošak po upitu ili trošak po rezervaciji po

pojedinačnom kanalu, što je jedini broj koji vam zapravo govori
gdje potrošiti sljedeći euro.

Mapirajte kanale koji su bitni za marketing vjenčanih lokacija
konkretno, jer se značajno razlikuju od općeg ugostiteljskog

marketinga. Katalozi lokacija (stranice za izlistavanje industrije

vjenčanja koje parovi pregledavaju kad istražuju lokacije u regiji)

često su izvor upita najvišeg volumena za lokacije bez jake
postojeće marke, ali nose stvaran tekući trošak (tipično godišnju

naknadu za izlistavanje, ponekad naknadu po tragu) i znatno

variraju u kvaliteti traga između platformi. Sajmovi vjenčanja —

bilo domaćini na vlastitom objektu ili posjećeni kao izlagač
drugdje — generiraju upite visoke namjere od parova koji aktivno

uspoređuju lokacije, ali nose stvaran trošak vremena i kadrova

koji treba odvagnuti u odnosu na volumen upita, ne samo

brojeve prisutnosti. Istinski sadržaj vjenčanja — fotografiranje i

tekstovi sa stvarnih vjenčanja koje ste ugostili, podijeljeni na
vlastitoj stranici i društvenim kanalima, često dostavljeni u

zamjenu za prava korištenja od strane vaših partnera fotografa iz

poglavlja 15 — tipično je vaš kanal najnižeg troška, najviše

povjerenja, jer pokazuje umjesto priča, i izravno hrani preporuke
planera i dobavljača. Instagram i drugi vizualni društveni kanali

neproporcionalno su bitni za ovu kategoriju konkretno, jer parovi
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koji istražuju lokacije fundamentalno istražuju estetiku, a

dosljedan, dobro kuriran feed stvarnih vjenčanja na vašem

objektu čini više za pretvaranje pregledavajućeg para u upit nego
gotovo bilo koji plaćeni oglas. Preporuke planera i dobavljača,

pokrivene u poglavlju 15, i preporuke bivših gostiju iz sekvence

praćenja u poglavlju 16, zaokružuju listu, i oba tipično

konvertiraju najvišom stopom bilo kojeg kanala jer je posao
izgradnje povjerenja već obavljen.

Izgradite Bodovnu Karticu Kanala kako biste zapravo
usporedili ove na brojevima koji su bitni, ne na tome koji se čini

najimpresivnijim ili generira najviše taštog angažmana. Za svaki

kanal, pratite: ukupnu potrošnju (uključujući razumnu procjenu

vremena osoblja, ne samo gotovinski trošak), generirane upite,
upite koji su dosegli fazu obilaska, i — broj koji zapravo bitan —

rezultirajuće rezervacije, zatim podijelite potrošnju s

rezervacijama kako biste dobili stvarni trošak po rezervaciji za

svaki kanal.

T R O Š A K  P O  R E Z E R VA C I J I

Trošak Po Rezervaciji = Ukupna Potrošnja
Kanala (gotovina + vrijeme osoblja) ÷

Rezervacije Koje Proizlaze Iz Tog Kanala

Ilustrativna bodovna kartica mogla bi pokazati: katalozi lokacija,

4.200 eura godišnje potrošnje, 85 upita, 12 rezervacija, trošak po
rezervaciji 350 eura; sajmovi vjenčanja, 2.800 eura potrošnje

113



(uključujući vrijeme osoblja), 40 upita, 9 rezervacija, trošak po

rezervaciji 311 eura; istinski sadržaj vjenčanja i organski

društveni, blizu nula izravne gotovinske potrošnje osim skromnog
troška stvaranja sadržaja od 1.500 eura, 55 upita, 15 rezervacija,

trošak po rezervaciji 100 eura; preporuka dobavljača i bivšeg

gosta, u biti nula izravnog troška, 30 upita, 14 rezervacija, trošak

po rezervaciji blizu nula. Na brojevima poput ovih, kanali
preporuka i sadržaja dramatično su učinkovitiji od plaćenih

kanala — što ne znači napustite plaćene kanale (katalozi i

sajmovi često dosegnu parove koji vas inače nikada ne bi

pronašli, proširujući vaš ukupni adresibilni bazen umjesto samo
pretvaranja postojeće svijesti) — ali znači da sljedeći euro

marketinškog proračuna općenito treba ići prema jačanju

besplatnih, visoko konvertirajućih kanala prije dodavanja više

potrošnje plaćenima. Izgradite **Kalendar Sadržaja** oko
stvarnih vjenčanja konkretno, jer generički marketing lokacije

(fotografiranje prazne prostorije, tekst koji se osjeća stock)

konvertira po dijelu stope sadržaja koji pokazuje stvarni dan

stvarnog para — prijem koji ste zapravo vodili, haljinu koja visi u

stvarnom apartmanu mladenke, stvaran bend na stvarnoj plesnoj
podini. Ovo zahtijeva radni odnos s vašim partnerima fotografima

(vezan natrag na preferirani ugovor dobavljača u poglavlju 15)

kako biste osigurali prava korištenja kao standardnu praksu, i

jednostavnu operativnu naviku: nakon svakog vjenčanja, netko je
odgovoran za traženje malog paketa sadržaja — pet do deset

slika odobrenih za marketinško korištenje lokacije — kao rutinski

dio procesa nakon vjenčanja, ne povremeni zahtjev kad se netko

sjeti. Kroz sezonu od trideset ili četrdeset vjenčanja, ta navika
sama izgrađuje istinski bogatu, konstantno osvježavanu
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biblioteku sadržaja uz gotovo nulti granični trošak. Pratite trošak

po upitu kao i trošak po rezervaciji, jer se ta dva broja ponekad

razlikuju na poučne načine — kanal koji generira jeftine upite, ali
loše kvalitete (neusklađen kapacitet, nerealistična očekivanja

proračuna) tiho je skup jednom kad se uračuna vrijeme obilaska i

sati koordinatora potrošeni na upite koji se nikada ne bi

konvertirali, što je upravo razlog zašto pratitelj lijevka iz poglavlja
4 i bodovna kartica kanala trebaju biti čitani zajedno, ne

odvojeno. **Ovaj tjedan:** Izgradite grubu Bodovnu Karticu

Kanala od svojih posljednjih dvanaest mjeseci upita i rezervacija

po izvoru, čak i s nesavršenim podacima, i identificirajte koji je
kanal tiho vaš najskuplji po rezervaciji.
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Primijenite To

Izgradite Bodovnu Karticu Kanala od svojih posljednjih
dvanaest mjeseci upita i rezervacija, raščlanjenu po izvoru.

1

Podijelite ukupnu potrošnju (uključujući vrijeme osoblja) s
rezervacijama za svaki kanal kako biste dobili stvaran trošak po
rezervaciji.

2

Identificirajte kanal koji je tiho vaš najskuplji po rezervaciji, i
jedan besplatan ili niskotroškovni kanal koji vrijedi udvostručiti.

3

Postavite naviku nakon-svakog-vjenčanja da tražite pet do
deset odobrenih slika od svog fotografa za Kalendar Sadržaja.

4

Pratite trošak po upitu uz trošak po rezervaciji kako biste
uhvatili kanale koji generiraju jeftine, ali loše kvalitete tragove.

5
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P O G L A V L J E  1 9

Kapitalni Projekti: Štagalj, Šator,
Dozvola

U Boga vjerujemo; neka svi ostali donesu
podatke.

— W. EDWARDS DEMING
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Prije ili kasnije, svaka rastuća vjenčana lokacija suoči se s istom

kategorijom odluke: istinsko kapitalno ulaganje konkretno za

proširenje ili poboljšanje kapaciteta vjenčanja — pretvoreni
štagalj ili oranžerija, trajna struktura šatora, dozvola za

građansku ceremoniju za novi prostor, izgradnja posvećenog

apartmana za mladenke. Ovo su stvarni novci, stvaran

građevinski rizik i stvarne višegodišnje obveze, i zaslužuju razinu
financijske strogosti koju "mislimo da će se isplatiti" ne pruža,

koliko god samouvjeren bio instinkt iza toga.

Osnovna disciplina je modeliranje otplate u dvije valute

odjednom: dodatni broj vjenčanja koji novi kapacitet zapravo

omogućuje, i povećanje cijene koje novi kapacitet omogućuje

naplatiti na vjenčanjima koje biste ionako rezervirali. Ovo su
istinski različiti izvori povrata i njihovo miješanje proizvodi previše

optimističan slučaj, jer nova prostorija za ceremoniju, na primjer,

možda neće dodati mnogo potpuno novih vjenčanja vašem

kalendaru (možda ste već blizu svog realističnog subotnjeg
kapaciteta) — njezina stvarna vrijednost mogla bi biti potpuno u

povećanju cijene koje omogućuje, dopuštajući vam naplatiti

premium za licenciranu ceremoniju na licu mjesta koju parovi

trenutno moraju organizirati drugdje, ili u ekonomiji ekskluzivnosti

iz poglavlja 3, dodavanjem zaštićenog prostora koji čini hibridni
model privlačnijim.

Zamislite vlasnika koji stoji u iznajmljenom šatoru posljednji put,
gledajući ekipu kako ruši stupove jutro nakon vjenčanja za

četrnaestu uzastopnu sezonu, računajući u glavi da bi trajna

struktura vratila ulaganje "na kraju" — i posvećujući 340.000

eura samo na taj osjećaj, bez ikada odvajanja koliko bi povrata

118



došlo od novih vjenčanja naspram više cijene na vjenčanjima

koje bi ionako rezervirao.

Izgradite Predložak Procjene Kapitalnog Projekta koji tjera

obje valute na stranicu odvojeno. Počnite sa slučajem dodatnog

kapaciteta: koliko više vjenčanja godišnje novi objekt istinski
omogućuje, s obzirom na vaš realistični strop na subote i vašu

stvarnu trenutnu iskorištenost sekundarnih i datuma izvan

vrhunca iz kalendara potražnje u poglavlju 6 — budite ovdje

iskreni, jer je najčešća pretjerana tvrdnja u ovim procjenama
pretpostaviti da novi šator ili štagalj jednostavno množi vaš broj

vjenčanja, dok ste u praksi obično ograničeni kapacitetom

potražnje za vrhunske datume, ne fizičkim prostorom, a stvarna

dobit je omogućavanje vjenčanja na datumima koje trenutno ne
možete dobro poslužiti, ili omogućavanje dva manja istovremena

događaja gdje ste ranije mogli voditi samo jedan. Zatim izgradite

slučaj povećanja cijene odvojeno: koji premium možete

vjerodostojno naplatiti kroz svoj postojeći volumen vjenčanja
zbog novog objekta — licencirana prostorija za ceremoniju na

licu mjesta koja zapovijeda konkretnom dodatnom naknadom

kroz većinu vaših vjenčanja, na primjer, često je veći i pouzdaniji

izvor povrata od slučaja dodatnog volumena, jer se primjenjuje

na potražnju koju već imate, ne potražnju koju se nadate
generirati.
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Izgradnja Procjene Kapitalnog Projekta

Prođite kroz ilustrativan primjer za trajnu strukturu šatora,

zamjenjujući iznajmljeni šator koji lokacija trenutno postavlja i
ruši za svaku sezonu vjenčanja. Kapitalni trošak: 340.000 eura

za trajnu, izoliranu, licencibilnu strukturu. Trenutni trošak

iznajmljenog šatora, izbjegnut ubuduće: 18.000 eura godišnje u

najmu, dostavi i radnoj snazi postave/rušenja. Dodatni kapacitet

vjenčanja omogućen: realistično skroman, recimo 3 dodatna
vjenčanja godišnje na datumima trenutno nedostupnim zbog

ograničenja vremena isporuke šatora, s prosječnim neto

doprinosom (iz Tablice Doprinosa Vjenčanja u poglavlju 2) od

Izgradite slučaj dodatnog kapaciteta: koliko istinski novih
vjenčanja objekt omogućuje, iskreno procijenjeno u odnosu na
stvarnu potražnju.

1

Izgradite slučaj povećanja cijene odvojeno: koji premium objekt
omogućuje naplatiti na vjenčanjima koje biste ionako
rezervirali.

2

Dodajte izbjegnute troškove (najam, iznajmljivanje, radna
snaga za postavu koja više nije potrebna) kako biste dobili
ukupnu godišnju korist.

3

Podijelite kapitalni trošak s ukupnom godišnjom koristi za
jednostavno razdoblje otplate.

4

Testirajte stres s pretpostavkom dodatnog volumena
postavljenom na nulu, i ponovno izračunajte.

5
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9.000 eura svaki — 27.000 eura godišnje. Povećanje cijene kroz

postojeći volumen: trajan, uvijek dostupan šator podržava

povećanje od 600 eura u naknadi za lokaciju kroz otprilike 40
vjenčanja godišnje koji ga koriste, budući da uklanja rizik

vremenskih uvjeta i ograničenja vremena postave koje parovi

trenutno plaćaju popust da prihvate — 24.000 eura godišnje.

Ukupna godišnja korist: 18.000 eura (izbjegnut najam) + 27.000
eura (dodatni volumen) + 24.000 eura (povećanje cijene) =

69.000 eura. Jednostavna otplata na 340.000 eura kapitalnog

troška: nešto manje od pet godina, prije troškova financiranja. Je

li to prihvatljivo razdoblje otplate potpuno ovisi o vašem trošku
kapitala, vašoj sklonosti višegodišnjoj obvezi, i koliko su vaše

temeljne pretpostavke zapravo pouzdane — ali procjena barem

stavlja stvaran, osporiv broj na stol umjesto osjećaja.

Testirajte stres procjene eksplicitno umjesto prezentiranja samo

osnovnog slučaja: kako izgleda otplata ako je pretpostavka

dodatnog volumena nula (konzervativan slučaj, gdje cijeli povrat
počiva samo na izbjegnutom trošku najma plus povećanju

cijene)? U gornjem primjeru, to smanjuje godišnju korist na

42.000 eura i gura otplatu na nešto preko osam godina — i dalje

potencijalno razumno za strukturu s višedesetljetnim korisnim

vijekom, ali smisleno drugačija slika od naslova od pet godina, i
verzija slučaja s kojom biste zapravo trebali biti udobni posvetiti

kapital.

Rizik licenciranja i odobrenja zaslužuje vlastiti redak u procjeni,

odvojen od građevinskog troška, jer dozvola za građansku

ceremoniju, promjena namjene planiranja, ili suglasnost za

građenje nove strukture mogu potrajati mjesecima i istinski nisu
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zajamčeni u svakoj jurisdikciji — modelirajte realističan

vremenski okvir i istinski scenarij pada (dozvola odgođena ili

djelomično odbijena, zahtijeva redizajn) umjesto pretpostavljanja
da je vremenski okvir kapitalnog projekta čisto građevinsko

pitanje.

Ovaj tjedan: Ako razmatrate bilo koji kapitalni projekt za

kapacitet vjenčanja, ili ga već imate na stolu, izgradite obje

valute procjene odvojeno — slučaj dodatnog volumena i slučaj

povećanja cijene — prije nego pogledate kombinirani broj
otplate.
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Početak

Ako je kapitalni projekt na stolu, izgradite slučaj dodatnog
volumena odvojeno: koliko istinski novih vjenčanja objekt
omogućuje na datumima trenutno nedostupnim.

1

Izgradite slučaj povećanja cijene odvojeno: koji premium novi
objekt omogućuje naplatiti kroz vaš postojeći volumen
vjenčanja.

2

Zbrojite obje valute i izračunajte jednostavno razdoblje otplate
u odnosu na kapitalni trošak.

3

Testirajte stres procjene s pretpostavkom dodatnog volumena
postavljenom na nulu, i ponovno izračunajte otplatu.

4

Modelirajte vremenske okvire licenciranja i odobrenja i istinski
scenarij pada prije nego posvetite kapital.

5

123



P O G L A V L J E  2 0

Uravnotežena Lokacija

Ravnoteža nije nešto što pronađete, to je
nešto što stvarate.

— JANA KINGSFORD
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Sve u ovoj knjizi upire prema jednom cilju, iako nijedna dva

objekta neće sletjeti na točno istu verziju toga: hotel-vjenčana

lokacija gdje vjenčanja financiraju posao bez dominacije nad
njim, gdje kalendar radnim danima ima vlastiti istinski identitet i

potražnju, i gdje tim koji sve to isporučuje zapravo može održati

tempo godinama, ne samo preživjeti jednu iscrpljujuću sezonu

prije nego izgori. To je uravnotežena lokacija, i vrijedi,
zaključujući, biti eksplicitan o tome kako ravnoteža zapravo

izgleda u brojevima umjesto ostavljanja kao nejasna ambicija.

Ponovno posjetite Omjer Ovisnosti O Kalendaru iz poglavlja 1

kao svoju naslovnu dijagnostiku, jer sve ostalo u ovoj knjizi u

konačnici pomiče taj broj u jednom ili drugom smjeru. Omjer u

zdravom rasponu — otprilike 5 do 8 prema 1, dobit dana
vjenčanja po danu naspram dobiti dana bez vjenčanja po danu,

iako pravi broj za vaš konkretan objekt ovisi o broju soba, tržištu i

sklonosti riziku — signalizira posao gdje su vjenčanja istinski

najjača pojedinačna linija bez da su ispraznila sve ostalo. Omjer
koji odluta preko 12 ili 15 prema 1 signal je da se posao radnim

danima u poglavlju 14 mora pomaknuti iz "vrijedi napraviti" u

"hitno", jer je rizik koncentracije prešao iz upravljivog u opasan.

Izgradite godišnji ciklus planiranja oko stvarnog ritma

kalendara umjesto generičkog proračunskog procesa siječanj-

do-prosinac koji ignorira koliko se drugačije zapravo vode vaša

dva posla — kalendar vjenčanja i hotel radnim danima. Kasna
jesen, jednom kad se sezona vjenčanja zatvorila, prirodna je

točka za potpunu godišnju retrospektivu: provedite svaki okvir u

ovoj knjizi protiv upravo završene sezone — Reviziju Ovisnosti O

Kalendaru, potpuni skup Tablica Doprinosa Vjenčanja, stope
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konverzije pratitelja lijevka po fazi, bodovnu karticu kanala,

stvarni zapis politike umora protiv onoga što je planirano. Zima je

vaš prozor planiranja i kapitalnih projekata, kad objekt ima
istinsku propusnost za posao procjene u poglavlju 19 i za obnovu

cjenika u poglavlju 6 protiv stvarnog kalendara potražnje godine.

Rano proljeće je zapošljavanje i izgradnja rasporeda za

nadolazeću sezonu, informirano podacima o umoru prošle
godine. A sama sezona, proljeće do jeseni, čista je izvedba —

točka gdje, ako je posao planiranja obavljen ispravno u mirnim

mjesecima, vodite sustav umjesto improviziranja.

Postavite si mali broj referentnih mjerila lokacije za praćenje iz

godine u godinu, ne desetke mjerenja koje razrjeđuju pozornost,

ali dovoljno da vidite kreće li se posao zapravo prema ravnoteži
ili od nje: sam Omjer Ovisnosti O Kalendaru; prosječan neto

doprinos po vjenčanju (iz Tablice Doprinosa, praćen kao trend,

ne samo snimka); stopu konverzije upit-u-rezervaciju iz pratitelja

lijevka; popunjenost i cijenu radnim danima, praćene odvojeno
od mjerenja dana vjenčanja tako da je vlastita putanja posla

radnim danima vidljiva umjesto zakopana u miješanom prosjeku;

i fluktuaciju osoblja, konkretno među članovima jezgrenog tima

koji redovito rade vjenčanja, kao vaš najiskreniji pokazatelj

upravlja li se subotnjim vrhuncem održivo ili se samo preživljava.

Ilustrativna trogodišnja putanja vrijedi zadržati u mislima kao ono

kako dobar napredak zapravo izgleda, jer se rijetko događa u
jednoj dramatičnoj godini. Godina jedan: Omjer Ovisnosti O

Kalendaru 14 prema 1, popunjenost radnim danima u prosjeku

38%, fluktuacija osoblja među jezgrenim osobljem vjenčanja

visoka, iskren odgovor većine vlasnika "vjenčanja podupiru sve
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ostalo i to je iscrpljujuće". Godina dva, nakon provedbe Revizije

Ovisnosti O Kalendaru, obnove cjenika po razinama, i pokretanja

fokusiranog pritiska na jedini najviše prioritiziran segment radnim
danima iz matrice potražnje: omjer se poboljšava na 10 prema 1

(dijelom kroz rast radnim danima, dijelom kroz pametnije

određivanje cijena vjenčanja umjesto samo više vjenčanja),

popunjenost radnim danima raste na 47%, fluktuacija počinje
jenjavati kako predložak rasporeda i politika umora hvataju

zamah. Godina tri, s priručnikom koordinatora i planom

pokrivenosti na mjestu, ekosustavom dobavljača koji generira

smislen udio novih upita, i segmentom radnih dana sada istinski,
marketiranom poslovnom linijom u vlastito pravo: omjer na 7

prema 1, popunjenost radnim danima na 55%, fluktuacija dolje

na održivu razinu, i — broj koji zapravo najviše bitan vama kao

vlasniku — posao koji se više ne osjeća kao da živi ili umire na
četrdeset pet subota, iako su te subote i dalje, zasluženo, njegovi

najbolji dani.

To je stvaran cilj svega u ovoj knjizi: ne manje vjenčanja, ne

umanjena verzija onoga na čemu ste izgradili svoju reputaciju,

već objekt dovoljno jak svaki drugi dan da je kalendar vjenčanja

vaš najbolji resurs umjesto vašeg jedinog. Provodite okvire,

pratite svoje vlastite brojke iskreno, i ponovno ih posjetite svake
godine — uravnotežena lokacija nije stanje koje dosegnete

jednom i zadržite. To je disciplina koju nastavljate vježbati,

sezonu po sezonu.

Ovaj tjedan: Odaberite tri referentna mjerila lokacije iz ovog

poglavlja koja su najbitnija za vaš objekt upravo sada, zapišite

stvarni broj ove godine za svako, i stavite datum u svoj dnevnik
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— sljedeće jeseni — kako biste provjerili jesu li se pomaknuli u

pravom smjeru.

Ovaj Tjedan

Ponovno izračunajte svoj Omjer Ovisnosti O Kalendaru i
provjerite nalazi li se u zdravom rasponu 5-do-8-prema-1 ili je
odlutao preko 12-prema-1.

1

Odaberite tri referentna mjerila lokacije koja su najbitnija za vaš
objekt upravo sada i zapišite stvarni broj ove godine za svako.

2

Izgradite godišnji ciklus planiranja: jesenska retrospektiva,
zimski prozor planiranja i kapitalnih projekata, proljetno
zapošljavanje, izvedba tijekom cijele sezone.

3

Stavite datum u svoj dnevnik sljedeće jeseni kako biste
provjerili jesu li se tri referentna mjerila pomaknula u pravom
smjeru.

4

Ponovno provedite svaki okvir u ovoj knjizi protiv upravo
završene sezone kao svoju stalnu naviku retrospektive.

5
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Pojmovnik

Revizija Ovisnosti O
Kalendaru

Jednostranična vježba koja pokazuje koji
udio godišnje dobiti hotela leži unutar

njegove šačice subota s vjenčanjima.

Tablica Doprinosa
Vjenčanja

Raščlamba istinske dobiti jednog
vjenčanja nakon naknade za lokaciju,

cateringa, bara, soba, dodataka, loma i
istisnutog prihoda onoga što bi se inače

moglo dogoditi tog dana.

Točka Ravnoteže
Ekskluzivnosti

Izračun koji pokazuje koliko par mora
platiti za isključivu uporabu hotela prije

nego to nadmaši prihod od soba izgubljen
zatvaranjem za druge goste.

Pratitelj Lijevka Zapis svake faze upita za vjenčanje, od

prvog kontakta kroz obilazak do
potpisanog ugovora, korišten za mjerenje

konverzije na svakom koraku.

Ocjenska Kartica
Obilaska

Strukturirana ocjena svakog pregleda
lokacije, prateći rutu, vremenski raspored,

degustaciju i ishod kako bi se prodajni
proces mogao poboljšati umjesto samo

ponavljati.
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Cjenik Po Razinama Struktura određivanja cijena vjenčanja s
vrhunskim subotama, sekundarnim

petcima i danima izvan vrhunca cijenjenim
različito kako bi se pomjerila potražnja na

mirnije datume.

Graditelj Paketa Okvir za sastavljanje paketa vjenčanja
(hrana, piće, najam prostorije) koji štiti

maržu, a ipak se čini velikodušnim paru.

Ljestvica Otkazivanja Raspored depozita i postotaka povrata koji

se smanjuju što se otkazivanje bliže

datumu vjenčanja.

Priručnik
Koordinatora

Pisani sustav koji bilježi preferencije i

odluke svakog para kako bi vjenčanje
preživjelo odsutnost ili otkaz koordinatora.

Glavni Raspored
Dana

Plan minutu po minutu za sam dan

vjenčanja, pokrivajući kuhinju, uslugu,
sobe i imanje u jednom dokumentu.

Popis Kriterija
Bankentnog
Jelovnika

Pravila koja jelo mora ispuniti za ulazak na
grupni jelovnik vjenčanja: mora se držati,

brzo se poslužiti i podnijeti zamjenu

prehrane.

Protokol Kasne
Večeri

Pisani plan za bar, granice buke, sigurnost

i odnose sa susjedima tijekom
posljednjeg, najrizičnijeg sata vjenčanja.
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Politika Bloka Soba Pravila za alokaciju i određivanje cijena
hotelskih soba rezerviranih za goste

vjenčanja, odvojena od javnog cjenika.

Matrica Potražnje
Radnim Danima

Alat za usklađivanje poslovne,

rekreacijske i potražnje odmarališta s

radnim danima koje bi hotel-vjenčana
lokacija inače prodala prazne.

Nacrt Ugovora S
Dobavljačem

Standardni uvjeti koji pokrivaju preferirane
fotografe, cvjećare i planere: proviziju,

kontrolu kvalitete i odgovornost.

Sekvenca Praćenja
Nakon Vjenčanja

Vremenski usklađen skup poruka poslanih
paru nakon njihovog velikog dana,

dizajniran da prikupi jaku recenziju
mjesecima kasnije.

Predložak Rasporeda
Vjenčanja

Plan kadrova za dan vjenčanja od 100+

porcija, izgrađen odvojeno od uobičajenog
rasporeda hotela radnim danima.

Politika Umora Skup pravila koji ograničava koliko
uzastopnih vikenda vjenčanja radi član

osoblja, kako bi se zaštitilo od izgaranja u

poslu s naglaskom na subote.

Bodovna Kartica
Kanala

Usporedba volumena upita i rezervacija

po marketinškom kanalu (katalozi,
sajmovi, preporuke), praćena prema

trošku po rezervaciji.
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Predložak Procjene
Kapitalnog Projekta

Okvir za odlučivanje hoće li štagalj, šator
ili licencirana prostorija za ceremoniju

vratiti ulaganje u dodatnim vjenčanjima i
povećanju cijene.
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