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Bevezetés

Olyan szallodat vezet, ahol a szombatok aranyat érnek, a hét
tobbi napja pedig csendben éhezik? A legjobb térzsvendégei
egyre inkabb elmaradoznak, mert az egész ingatlan ugy t(inik,
mintha egyre inkabb idegenek tulajdona lenne fehérben?
Gyanitja, hogy az eskivéi lzletag tartja fenn a szallodat — vagy
titokban felfalja azt —, de sosem futtatta le azt a szamot, amely
megmondand, melyik igaz? Ez a kényv pontosan ennek a
bizonytalansagnak szal.

Ez a konyv azért létezik, hogy erre a kérdésre aritmetikaval
valaszoljon, nem 6szténnel, és hogy a kezébe adja az
eszkdzoket a valasz megvaltoztatasahoz, ha nem tetszik. A nagy
igéret konkrét: mire befejezi ezt a kényvet, egy mondatban, egy
szammal alatdmasztva ki tudja jelenteni, hogy éves
nyereségének pontosan mekkora hanyada él a legjobb
szombatjaiban — és lesz egy konkrét terve, arakkal, létszammal
és arlistaval, hogy a masik haromszaz nap is meghlzza a maga
sulyat, ahelyett hogy az eskivéi naptar arnyékaban tengddne.

On el6tt allnak azok a keretrendszerek, amelyek ezt lehet6vé
teszik: a Naptarfugg6ségi Audit, amely a "az eskivék tartanak
fenn mindent" homalyos érzését egyetlen évrél évre nyomon
kovethet§ arannya alakitja; a Esklvdi Hozzajarulasi Tablazat,
amely feltarja, mit ér valojaban egy eskivé, miutan levonjuk
bel6le a teljesités koltségét és azt, amit kiszoritott; és a
Hétkoznapi Kereslet Matrix, amely pontosan megmondija, melyik
nem eskiivli Uzletagat érdemes hajkuraszni, és melyik csak



elterelés, lehetéségnek alcazva. Van egy Ujjaépitendd arlista,
egy Ujrairandd napi menetrend, egy létszammodell a szombati
csucsra, €s egy terv arra a napra, amikor a naptar végre
megsz(inik uralni a szallodat.

Senki sem azért épitett eskiivéi helyszin-szallodat, hogy
hal6szobakkal ellatott eskiivégyarra valjon. Maradjon a végéig,
és mindharom darabot megkapja, amely ezt orvosolja: az aranyt,
amely végre bizonyitja, mennyire is fligg val6jaban; egy arlistat
€s napi menetrendet, amelyeket akdré épitettek fel, amit egy
eskivé valdban ér; és — az utolsoé fejezetben — az "egyensuly"
pontos, szamszer(i meghatarozasat, hogy a cél, amely felé épit,
ne érzés, hanem szandékosan elérhet§ szam legyen. Lapozzon
tovabb, és kezdje el felépiteni azt a verziét, amely nem ilyen.



FEJEZET 1

Amikor A Naptar Uralja A
Szallodat

Amit mériink, azt iranyitjuk.

— PETER DRUCKER



Lépjen be egy eskuvéi helyszin-szalloda irodajaba januar végén,
és altaldban ugyanazt a falitdblat talalja: egy laminalt éves
naptarat, amelyen a szombatok egy szinnel be vannak
karikdzva, mar félig lefoglalva a kovetkez6 évre, és minden mas
nap Uresen marad, mert senkinek sem volt ideje rajuk gondolni.
Ez a tdbldzat mindent elmond arrél, hogyan m(ikédik valéjaban
az uzlet, barmit is mond a stratégiai terv. A naptar itt nem
Utemezési eszkdz. Ez a szervezeti abra, a koltségvetés és az

utédlasi terv, mind 52 sorba hajtva.

Ez az On tipus( széllodajanak meghatarozo forméaja, és
érdemes pontosan fogalmazni, ahelyett hogy az élet
szerencsétlen tényeként kezelnénk. Egy piacon, ahol a tipikus
eskivéi szezon 4prilistdl oktéberig tart, évente nagyjabol 30
csucsszombatja van — azok, amelyeket a menyasszonyok névre
szoloan kérnek, amelyek 18 honappal el6re elkelnek, amelyeknél
valoszin(lleg holnap felemelhetné az arat, és még mindig
megtelnének. Adjunk hozzd még egy tucat félszezoni datumot —
péntekeket, szezonon kivili szombatokat, Unnepnapi
vasarnapokat —, és lehet, hogy évente 45 olyan napja van,
amely valédi eskiivéi keresletet jelent. A 365 napbdl.

A probléma nem az, hogy ez a negyvendét nap jovedelmezd. Az,
ez a negyvenot nap diktalja a masik haromszazhisz mikodési
ritmusat. A szobalanyok beosztasat az eskivéi atalakitasok koré
épitik. A konyhai étlapfejlesztés el6szor a banketthez, majd — ha
egyaltalan — masodsorban az a la carte teremhez torténik. A
felvételeket ugy id6zitik, hogy legyen elég ember a szombati
rohamra, ami azt jelenti, hogy ugyanaz a létszam



kihasznalatlanul (Ul kedden, és a vezetdi figyelem — az Oné —
ugyanezt a mintat koveti. Legjobb stratégiai gondolkodasat a
kovetkez6 hat megerdsitett eskivére forditja, a maradék
gondolkodasat pedig, egy hosszu hét végén, minden masra: az
Uzleti arra, a szabadid6s csomagra, a torzsvendégek hlségére,
akik minden évben eljéttek évforduldjukra, és most nem kapnak
asztalt, mert a teraszt satorra teritették.

ime az audit, amelyet érdemes elvégezni mindenekel6tt ebben a
konyvben, mert minden mas fejezet feltételezi, hogy On ismeri a
sajat szamat. Nevezzik Naptarfliggdségi Auditnak. Vegye az
el6z4 teljes Uzleti évét, és ossza fel a teljes bevételt és a teljes
brutté nyereséget két kategoriara: eskiivéi napok (azok a konkrét
naptari datumok, amelyeken egy eskivd elfoglalta az ingatlant,
akar kizarélagos hasznalattal, akar nem) és minden mas nap.
Ezutan ossza el mindkét kategdria nyereségét a napok
szamaval, hogy megkapja a napi nyereséget mindkettére. Ennek
a két napi nyereség-szamnak az aranya az On Naptarfuiggéségi
Aranya.



A Naptarfligg6ségi Audit, Lépésrél Lépésre

Vegye el6 a tavalyi teljes eredménykimutatést, és ossza fel a
teljes bevételt és bruttd nyereséget két kategoériara: eskivéi
napok és nem eskuvéi napok.

a Ossza el mindkét kategéria brutté nyereségét a napok
szamaval, hogy megkapja a napi nyereséget az eskivéi és
nem eskivéi napokra.

a Ossza el az eskiivéi napi nyereséget a nem eskuvéi napi
nyereséggel, hogy megkapja a Naptarfiigg6ségi Aranyat.

NAPTARFUGGOSEGI ARANY

Naptarfiigg6ségi Arany = (Eskiivéi Napok
Bruttoé Nyeresége + Eskiivéi Napok Szama) +
(Nem Eskiivéi Napok Brutté Nyeresége + Nem
Eskiivéi Napok Szama)

Nézzink egy szemléltet6 példat. Egy 60 szobas kastélyszéalloda
évi 3,1 millié eurds bevételt termel. 42 eskivdi nap ebbél 1,35
millio eurot termel, 38%-0s bruttd arréssel az eskiuvispecifikus
személyzet, élelmiszerkdltség és térések utan — mondjuk 513
000 eurd brutté nyereséget. A masik 323 nap a fennmaradé 1,75
millié eurot termeli 24%-0s arréssel, mert a hétkéznapi
kihasznaltsag gyenge, és az arakat leszallitjdk a szobak



megtoltéséhez — korilbelll 420 000 eurd brutté nyereség.
Nyereség eskuvéi naponta: 12 214 eurd. Nyereség nem eskivéi
naponta: 1 300 eurd. Az arany korilbelll 9,4 az 1-hez. 42 nap,
amely az éves nyereség 55%-at termeli, olyan Gizlet, amelynek
valédi motorja a naptér 11%-a.

Ez az arany nem automatikusan rossz. A 6:1 vagy 8:1 kordli
arany gyakori és fenntarthaté egy jol t6késitett, erés
rendezvénycsapattal rendelkez6 ingatlan esetében. Az audit
célja megmondani, mikor sodrddott az arany valahova
veszélyesen — 12 vagy 15:1 folé —, mert ez az a pont, ahol
egyetlen rossz eskivéi szezon, egy kulcsfontossagu koordinator
tavozasa, vagy egy virusszerlien terjed6 rossz kritika tbbbet
vehet ki az éves nyereségébdl, mint amennyit a szalloda tébbi
része el tud viselni. Ez az a pont is, ahol a hétkdznapi lzletaga
gyakorlatilag megsz(int Uzletként iranyitva lenni, és
mellékkérdésként kezelve — ami sajat, lassu defektje: az tzleti
szamlak megszlnnek telefonalni, a térzsvendégek mashol
keresnek, és mire észreveszi, ennek az Uizletdgnak az

Ujjaépitése éveket, nem hénapokat vesz igénybe.

Futtassa le az auditot valos szamokkal, nem benyomasokkal. A
legtobb tulajdonos biztos benne, hogy a megoszlasa korulbelll
60/40 eskiiv6-mas felé billen, miel6tt kiszamitand, és — mindkét
irAnyban — meglep6dik azon, amit a tablazat mutat. Vegytnk
egy tulajdonost, aki biztos volt benne, hogy a megoszlasa 55/45
a hétkdznapi Uzlet javara billen; amikor a tdblazat végre
eldontétte a kérdést, a valédi arany kozelebb allt a 9:1-hez,
eskivé-talsulyosan, és az "egészséges" hétkdznapi bevétel,
amire mutogatott, valéjaban harom mélyen kedvezményes Uzleti
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szerz6désnek bizonyult, amelyek épphogy fedezték a rezsit.
Masok azt talaljak, hogy hétkéznapi lizletaguk csendben
egészségesebb, mint hitték, egy hldséges helyi bazis tartja fenn,
amely soha nem jelenik meg az izgalmas eskiv6i szamokban.

Ez a fejezet nem fogja megmondani, minek kellene lennie az On
ardnyanak — ez a szobak szamatdl, a helyi eskiivdi kereslettdl,
a kockazatvallalasi hajlandésagatol és attél fligg, mit tud még
hitelesen eladni az ingatlana. De a kdnyv hatralévd részének
minden dontését — hogyan arazza a kizarélagossagot, mennyire
er@sen tolja a hétk6znapi matrixot, hany eskuvét vallal el — az
On tényleges aranyanak ismeretében kell meghozni, nem
talalgatas alapjan. Azok a tulajdonosok kertilnek bajba, akik soha
nem futtattdk le a szamot, és folyamatosan igent mondtak az
eskuvoi érdekl6désekre, mert mindegyik 6nmagaban
ingyenpénznek tdnt.

Az elsd lefuttatas utdn helyezzen még egy mérési réteget az
auditra: kbvesse nyomon az aranyt évr6l évre, ne csak egyszeri
pillanatfelvételként. Egy emelkedd arany — az eskiivéi nyereség
gyorsabban né, mint a hétkdznapi nyereség harom egymast
kovetd évben — valami konkrétat és cselekvésre 6sztonz6t
mond: szandékosan vagy sem, eskiiv6i helyszinné alakitja a
szallodajat szobakkal, és el kell dontenie, hogy tényleg ezt az
Uzletet szeretné-e vezetni, vagy itt az ideje szandékosan
befektetni a hétkdznapi oldalba, miel6tt az arany alapértelmezés
szerint meghozza ezt a dontést On helyett.

Ezen a héten: Vegye el6 a tavalyi eredménykimutatast, jeldlje
meg a naptar minden napjat eskivéként vagy nem eskivoként,
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és szamitsa ki sajat Naptarfiggéségi Aranyat. Még ne
cselekedjen alapjan — a 2. és 3. fejezet adja meg az eszkdzoket
annak eldontésére, hogy sziikséges-e a valtoztatas. Csak
ismerje meg a szamot.

Egy év, 52 szombat

7 eskiivéi szo
45 nem eskiiv6i szombat

Az éves nyereség nagyjabdl 45%-a jellemzGen abban az els6, keskeny savban rejlik.

A NAPTARFUGGOSEGI AUDIT — MENNYIRE KEVES SZOMBAT
HORDOZZA AZ EV MEKKORA RESZET
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Kezd6 Lépések

Vegye el6 a tavalyi teljes eredménykimutatést, és jelélje meg a
naptar minden napjat eskivéként vagy nem eskivéként.

Ossza el mindkét kategoria bruttd nyereségét a napok
szamaval, hogy megkapja a napi nyereséget az eskuvéi és
nem eskivéi napokra.

Ossza el a két napi nyereség-szamot, hogy kiszamitsa sajat
Naptarfliggéségi Aranyat.

Jelolje meg, hogy az On aranya a fenntarthato 6:1 vagy 8:1
tartomény kdzelében van-e, vagy mar 12:1 folé sodrodott.

Allitson be emlékeztet6t, hogy jovére Gjra elvégezze az auditot,
hogy nyomon tudja kovetni, emelkedik-e vagy javul az arany.
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FEJEZET 2

Egyetlen Eskiivé Gazdasagtana

Ovakodjon a kis kiadasoktdl; eqy kicsi lyuk
elstillyeszt egy nagy hajot.

— BENJAMIN FRANKLIN

14



Kérdezze meg a legtdbb helyszintulajdonost, mit ér egy eskiivd,
és megmondjak a szamla végodsszegét — helyszindij, étkezés
fejenként, minimum bar, extrak — és ezt tekintik valasznak. Nem
az. A szamla végosszege bevétel, nem nyereség, és legalabb
négy olyan koltségkategoriat rejt, amelyek soha nem kertlnek fel
a par szamljara, de egyenesen levonédnak az eredménybdl: a
nap lebonyolitasahoz sziikséges munkaerdt, a torést és
pazarlast, amelyet egy 120 f6s bankett generdl, és amelyet egy
normal éttermi kiszolgélas nem, a csaladdnak ajandékozott vagy
kedvezményesen adott szobékat, és — amit szinte senki sem
szamol — azt a bevételt, amelyet a szalloda arr6l a datumrol
termelt volna, ha nincs ott az eskiivé.

Kezdjuk azzal, ami valéban megjelenik a szamlan, mert érdemes
tisztazni az 6sszeteviket, miel6tt barmit levonnank. Egy tipikus
eskuvéi szamla felbontasa: a helyszin vagy kizarolagos
hasznalati dij, a fejenként szamlazott étkezés (amely altaladban a
legnagyobb valés koltséget is hordozza), a bar bevétele (gyakran
a legmagasabb arrésl tétel, ha jol mdkodtetik, és a
legkdnnyebben alulteljesitd, ha rosszul), a szobabevétel az
eskuvéi vendégek altal lefoglalt kontingensbdl, és extrak —
hosszabbitott nyitvatartasi engedély, szertartasi dij, dugodij,
teremdij az utébulira, esti bufé. Egy szemléltet eskiivénél 100
nappali és 140 esti vendéggel ez 6sszesen lehet: helyszindij
4500 euro, étkezés 95 eurd/f6 100 fére 9500 eurd, bar atlagosan
38 eurd/f6 140 esti vendégre 5320 euro, 18 szoba atlagosan 165
eurdért 2970 eurd, és extrak 1800 eurd. Brutté szamla: 24 090
euro.
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Most vonjuk le, mibe kerult valéjdban a teljesités. Az
élelmiszerkoltség egy banketti menin jellemz8en szorosabb,
mint & la carte esetén — mondjuk az étkezési tétel 26%-a, azaz
2470 eurd. Az italkdltség a bar tétel 22%-a, 1170 eurd. Az
eskuvéi napi munkaerd az a szam, amelyet a tulajdonosok a
leggyakrabban aldbecsulnek: a normal Iétszam felett egy ilyen
meéret( eskivd jellemz8en koordinacids orakat igényel az
el6készités soran, egy dedikalt napi csapatot (banketti
felszolgaldk, egy extra kéz a konyhaban, biztonsagi 6r vagy
portas estére, valaki, aki kezeli a terem atalakitaséat a
szertartastél a reggelin at az estig), ami szemléltet6 alapon 140
munkadra lehet atlagosan 19 euré/6ra bérrel, azaz 2660 eurd.
Adjunk hozza torést és textiliat — a banketti porcelan, tivegaru
és asztalterit6k gyorsabban kopnak, mint barmely mas
kiszolgalasi stilus az épuletben — a szamla konzervativ 1,5%-a,
360 eurd. Adjuk hozza az ajandékozott elemeket, amelyeket
szinte minden helyszin kinal anélkil, hogy arazna 6ket: a
menyasszonyi lakosztaly frissitését, egy ingyenes éjszakat a
szll6knek, egy kostolot kettének, amely egy séfnek és egy
felszolgalénak kilencven percébe keriilt — legyen ez 680 eurd
ebben a példaban.

Kdzvetlen koltségek: 2470 + 1170 + 2660 + 360 + 680 = 7340
eurd. Brutto fedezet a kiszoritas el6tt: 24 090 — 7340 = 16 750
eurd, azaz a szamla 69,5%-a. Ez az a szam, amelyet a legtébb
tulajdonos idéz, amikor azt mondja, hogy az eskivék a legjobb
arrésl Uzletaguk, és ebben az aritmetikaban igazuk van.

ime a rész, amely megvaltoztatja a képet. Mit kereshetett volna
még az a szombat? Ez a kiszoritott bevétel, és ez a legttbbet
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alulbecsiilt tétel az eskuvéi helyszin-gazdasagtanban, mert soha
nem jelenik meg szamlan — az, ami nem tortént meg. Ha ez
kizarélagos haszndlatu eskiivé lenne, mind a hatvan szobaja
kikerult az altalanos eladasbol, étterme bezart a betérdk elétt, és
terasza nem volt elérhetd annak a parnak, aki hdzassagi
évfordul6s vacsorat szeretett volna ott foglalni. Egy erds nyéari
szombaton az ingatlan egyébként 85%-0s kihasznaltsaggal
futhatott volna 140 eurds atlagaron, plusz tovabbi 3000 euro
netto étteremi bevétel. Nevezzik az alternativ nap fedezetét
8300 eurdnak. Ez a 8300 eur6 nem vonddik le az eskiivd
szamlgjabol — ez valodi elmaradt haszon, és hogy szamit-e,
teljesen attél fligg, hogy a szalloda valéban eladta volna-e

azokat a szobakat, ami szezonalitasi kérdés, nem univerzalis.

Ez a logika all az Eskilivéi Hozzajarulasi Tablazat mogott: egy
egyszerd munkalap, amely elvalasztja egy esktivé valodi,
teljesen terhelt hozzajarulasat a fejléces bevételétél, mind a négy
lépés lefuttatasaval — brutté szamla, minusz kdzvetlen
koltségek, egyenlé brutté fedezet; bruttd fedezet, minusz egy
realisztikus kiszoritasi becslés az adott datumra, egyenlé netté
hozzajarulas. Példankban, egy cslcsnyari szombaton, ahol az
alternativa erés (8300 eurd), a nettdé hozzajarulas 8450 euréra
esik — még mindig nagyon j6, de nagyon mas szam, mint a
szamlan szerepl6 24 090 eurd. Futtassuk ugyanezt az eskivot
egy januari szombaton, ahol a realisztikus alternativ
kihasznaltsag 30%, és a kiszoritott fedezet kdzelebb &ll az 1900
euréhoz, és a nettd hozzajarulas 14 850 eurdra emelkedik —
aranyosan sokkal jobb felhasznéldsa annak a datumnak, mint a
nyarié, még akkor is, ha a szamla azonos vagy kisebb lehet.
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ESKUVOI HOZZAJARULASI TABLAZAT

Nettdé Hozzajarulas = Brutté Szamla -
Kozvetlen Koltségek (étel, ital, munkaerd,
torés, ajandékok) — Az adott datum Kiszoritott
Hozzéajarulasa

Az Eskiivéi Hozzajarulasi Tablazat Kitoltése

Sorolja fel a brutté szamlat: helyszindij, étkezés, bar, szobék és
extrak.

a Vonja le a kozvetlen koltségeket — élelmiszerkdoltség,
italkoltség, eskivoi napi munkaerd, térés és ajandékok — a
brutté fedezet megallapitasahoz.

a Becstlje meg a realisztikus kiszoritott bevételt és fedezetet az
adott datumra.

n Vonja le a kiszoritott fedezetet a brutt6 fedezetbdl, hogy
megkapja a nettd hozzajarulast.

Ezért van az, hogy minden szombat egyforma arazasa, amit a
legtobb eskivéi arlista még mindig alkalmaz, kétszeresen is
pénzt hagy az asztalon: alularazza a csucsdatumokat, ahol a
kiszoritas a legmagasabb, és alularazza az eskivét mint
csatornat, amely olyan datumokat tolt fel, amelyek egyébként
Uresen maradnanak. A 6. fejezet felépiti azt az arlistat, amely ezt
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orvosolja. Egyel6re a feladat csak az, hogy tisztan lassa sajat
szamait.

Vezessen folyamatosan frissulé Eskuvéi Hozzajarulasi
Tablazatot minden lefoglalt eskilv6h6z, ne csak egyszeri
gyakorlatként. Egy szezon alatt hlsz-harminc kit6ltott tablazat
mintazata sokkal tobbet mond, mint barmelyik 6nmagaban —
mely csomagszintek, vendéglétszamok és datumok a csendben
legjovedelmezébbek, és melyek tlinnek lenyligzének a
szamlan, majd sovanynak, ha a kiszoritast és a valddi munkaer6t
is beszamitjuk. Azok a tulajdonosok, akik kialakitjak ezt a
szokast, egy-két szezon alatt abbahagyjak az 6sztonbdl valo

arazast, mert a tablazat elkezd meggy6z6en, eurdban vitatkozni
az osztonnel.

v

Ezen a héten: Vegye a harom legutdbbi eskivéjét — egy
csucsid6szakit, egy félszezonit, egy szezonon kivilit — és
futtassa mindegyiket az Eskiv6i Hozzajarulasi Tablazaton
keresztll: brutté szamla, kdzvetlen koéltségek, brutt6 fedezet,
realisztikus kiszoritasi becslés az adott datumra, nettd
hozzéjarulas. Valoszinlleg azt fogja talalni, hogy a legmagasabb
szamlaju eskivdje nem a legjovedelmezéhbb.
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ESKUVOI HOZZAJARULASI TABLAZAT — KIDOLGOZOTT

PELDA, 100 VENDEG

Tétel

Helyszindij

Etkezés (100 x 95 eurd)

Bar

Szobak (18 lefoglalva)

Extrak (viragok, AV,

hosszabbitott engedély)

Levonas: személyzet,
torés, kiszoritott forgalom

Valédi hozzajarulas

Osszeg

3500

eurd

9500

eurd

2800
euré

3240
eurd

1100

euré

-620

eurd

13 940

eurd

0

20

Megjegyzés

A szertartasi terem
kizarélagos hasznélata

Eskuvéi reggeli + esti bifé

Csomag + fogyasztasos bar

Eskuvéi kontingensar

Atterhelés + arrés

Beleértve a mashol nem

eladott szobaéjszakékat

Nem a szamla altal sugallt
20 140 eurd



Ezen A Héten

Vélasszon ki egy csucsiddszaki, egy félszezoni és egy
szezonon kivili eskiivét kdnyveibdl, és futtassa mindegyiket az
Eskuvéi Hozzajarulasi Tablazaton keresztul.

Sorolja fel a bruttdé szamlat, a kdzvetlen koltségeket (étel, ital,
munkaer6, torés, ajandékok) és a bruttd fedezetet
mindegyikhez.

Becsllje meg a realisztikus kiszoritott bevételt minden
datumra, aszerint, milyen kihasznaltsagot és éttermi forgalmat
varna egyébként.

Vonja le a kiszoritast a brutt6 fedezetbdl, hogy megkapja a
netté hozzajarulast mindharom eskivére.

Hasonlitsa 6ssze a harom netté hozzajarulasi szamot a
szamladsszegiikkel, és jegyezze fel, melyik eskiivd volt a
legkevéshé jovedelmez6 a méretéhez képest.
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FEJEZET 3

A Kizardlagos Hasznalat: A
Prospektus Legdragabb Szava

Az ar, amit fizetsz. Az ertek, amit kapsz.

— WARREN BUFFETT
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A "kizarolagos hasznalat" az a két sz6, amely minden eskuvéi
széllodai prospektusban eladja az almot, és ez az a dontés is,
amely a legtdbb pénzébe keriil, ha rutinb6l hozza meg, nem
szamitas alapjan. Az egész ingatlan bezarasa egyetlen par és
vendégeik el6tt — nincs mas vendég az étteremben, nincs méas
foglalas a szobékban, szabad a birtok — valddi prémium termék,
és a parok fizetni fognak érte. Ez a fejezet arra a kérdésre
vélaszol: mennyit, €s mikor szlinik meg egyéltalan megérni a
felkindlasat?

Kezdjuk azzal, mit von el val6jdban a kizardlagos hasznélat az
Uzletétél egy adott napon. Nem csak az eskivg sajat
szobakontingensét. Minden szobat, minden éttermi asztalt,
minden spa-kezelést, minden bar-eladast, amelyet egy nem
eskuvéi vendég egyébként generalt volna, az egész napra, és
gyakran az azt megel6z0 és kovetd éjszakéra is, amig az
ingatlan visszaall. Egy 60 szobds ingatlanon, amely egy erés
szombaton 85%-0s kihasznaltsaggal €s 145 eurds atlagérral fut,
ez 51 szoba 145 eurdért — 7395 eur6 —, plusz éttermi és
barforgalom nem bentlaké vendégektdl, amelyet egy forgalmas
szombat egyébként hozhatna, konzervativan tovabbi 2200 euré.
Nevezziik az adott datum teljes kiszoritott nem eskivéi bevételét
9595 eurdnak, és ezen a forgalmon nagyjabdl 55%-0s vegyes
arréssel, korulbelul 5275 eurd kiszoritott fedezetnek.

Ez a szam a padl6. Ez az a fedezeti arrésésszeg, amelyet a
kizarélagos hasznalati felarnak fedeznie kell, miel6tt a
kizarélagossag tobbet ér Onnek, mint egyszer(ien az eskiivé
futtatdsa a normal forgalma mellett — a Kizarélagossagi
Fedezeti Pont. Ha a kizarélagos hasznalati dija, azon felll, amit
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egy hasonl6 méretl nem kizarélagos eskivéért szamitana,
alacsonyabb ennél a kiszoritott fedezetnél, akkor On a sajat
arrésébdl tamogatja a par maganéletét, méghozza a legjobban
teljesité datumain, ami pontosan forditva van.

Dolgozzuk végig az 6sszehasonlitast teljesen. Tegyuk fel, hogy a
standard eskivéi csomagja 100 nappali vendégre, nem
kizarélagosan, a 2. fejezetben kiszamitott 8450 eurds fedezetet
hozza egy cslucsszombaton. Most arazzuk ugyanezt az eskivét
kizarélagos hasznalatként. Jellemz6en kizardlagossagi felarat
szamit fel — mondjuk 3500 eurét —, és el is vesziti az 5275 eurd
kiszoritott fedezetet a szobakbdl és éttermi asztalokbdl,
amelyeket mar senki masnak nem ad el. Netté fedezet a
kizarélagos verzidban: 8450 + 3500 - 5275 = 6675 eurd. Ebben
a szemléltet6 esetben a jelenleg arazott kizarélagossag
valojaban kevésbé jovedelmez6, mint a nem kizarélagos eskivé
futtatdsa, még akkor is, ha a szamla nagyobb, és a nap
presztizsesebbnek érzédik. A megoldas nem az, hogy
megsz(njon a kizarélagossag kinalata — sok par csak olyan
helyszint fog lefoglalni, amely ezt kindlja, és ez valddi
megkulonboztet6 tényez6 a marketingjében —, hanem az, hogy
a felarat a fedezeti ponton vagy af6létt arazza. Ebben a
példaban a felarnak legalabb 5275 eurénak kell lennie ahhoz,
hogy a kizarélagossag arrés-semleges legyen a nem kizarolagos
alternativaval szemben, és magasabbnak, ha azt szeretné, hogy
jovedelmez6bb lehetéség legyen, aminek lennie kellene, mert
emellett tdbb Utemezési kockazatot is vallal, mivel minden tojasa
egyetlen par hangulatdban van.
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KIZAROLAGOSSAGI FEDEZETI PONT

Kizarélagossagi Fedezeti Pont = Az adott
datum Kiszoritott Nem Eskiivéi Bevétele x Az
adott forgalom Vegyes Arrése

Képzeljink el egy menyasszonyt, aki édesanyjaval koérbejar egy
ingatlant, és nyomatékosan megkérdezi, hogy 6vék lesz-e az
egész hely. A tulajdonos idézi a standard kizarélagossagi felarat
— azt, amely harom éve valtozatlanul szerepel az arlistan —, és
a par boldogan lefoglalja. Csak akkor jon ra a tulajdonos, amikor
megérkeznek a szezon szamai, hogy az a szombat, teljes
kihasznéltsaggal, tobbet keresett volna a szallodanak a
szokasos vendégeitdl, mint amennyit valaha is felszamoltak a
felarért, hogy lemondjanak réluk. A par megkapta almai napjat; a
szélloda csendben fizetett érte egy részt.

Van egy masodik, kidolgozasra érdemes eszkdz is, miel6tt arra a
kovetkeztetésre jutna, hogy a kizarélagossag egyszerden tul-
vagy alularazott: egy hibrid Védett Szarny Modell. A minden-
vagy-semmi kizarélagos zaras helyett hatarozzon meg egy
szarnyat az ingatlanon — mondjuk egy éttermet, egy szalont és
egy meghatarozott szobakontingenst —, amely valéban
fenntartott az eskiivének, elkeritve a nyilvanos betekintéstél és
zajtél, mikézben a szalloda tébbi része normalisan Gzemel. Ez
megragadja azt a legtbbbet, amit a parok val6jaban vasarolnak,
amikor kizarélagossagot kérnek — magéanéletet vendégeiknek,
hogy ne sétaljon idegen a fotdikba, egy eskuvéi tarsasagot,
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amely nem érzi magat felhigitva —, anélkil hogy lemondana az
dsszes kiszoritott bevételr6l. Az ezt a modellt alkalmazo
ingatlanok jellemz8en azt tapasztaljak, hogy a teljes
kizarélagossagi felar 60-70%-at tudjak felszamitani, mikozben a
kiszoritott fedezetnek csak 30-40%-&arol mondanak le, ami
hatarozottan az 6 javukra billenti a fedezeti pont matematikajat,
és lehet6ve teszi, hogy igent mondjon egy parnak, aki
maganéletet szeretne egy olyan datumon, ahol a teljes
kizarolagossag valéban nem tériilne meg.

A masik tényez8, amelyet a puszta matematika nem ragad meg,
és amelyet szandékosan kell mérlegelnie, nem figyelmen kivl
hagyni: a kizarélagossagnak van hirnévi értéke az adott datumon
tdl is. Egy ingatlan, amely arrdl ismert, hogy jol csinalja a
kizarolagos eskuivoket, bizonyos szinvonallu érdeklédést vonz,
magasabb atlagos csomagarat érvényesithet az 6sszes
eskivéjén, nem csak a kizarélagosakon, és jobban fest a
marketingjében, mert nincs idegen jollathatésagi mellényben a
szertartasi fotd hatterében. Ez valddi, de pontosan az a fajta
puha érték is, amelyet a tulajdonosok arra hasznalnak, hogy
orokre igazoljak a kizarolagossag alularazasat. Ha lehet, tegyen
ra egy szadmot — akar durva becslést is, mint "a kizarélagos
eskuvék 15%-kal tobb érdekl6dést generalnak a kovetkez§
negyedévben az ajanladsnyomon-kovetés alapjan" — és hagyja,
hogy ez t4jékoztassa a felarat, ahelyett hogy uriigyként
szolgalna a szamitas teljes kihagyasara.

A szezonalitas jobban megvaltoztatja a fedezeti pontot, mint
amire a tulajdonosok szamitanak, és érdemes a szamitast kulon
lefuttatni a naptar legaldbb harom pontjara — csucs, félszezon
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és szezonon kivil —, ahelyett hogy egyetlen felarnal maradna
az egeész évre. Korabbi szezonon kivili példankban, ahol a nem
esklvdi kihasznaltsag egy januéari szombaton realisztikusan 30%
lehet 85% helyett, a kiszoritott fedezet nagyjabdl 1900 euréra
esik, ami azt jelenti, hogy egy 2000-2500 eurds kizardlagossagi
felar kényelmesen fedezi a fedezeti pontot azon a datumon, még
akkor is, ha egy juliusi szombaton sulyosan elmaradna. A
kizarolagossag olcsobb kindlata szezonon kivil, kifejezetten a
tényleges kiszoritasi kdltséghez kotve, nem pedig egy egész
évre sz0l6 fix szamhoz, az egyik legmegbizhatobb mddja annak,
hogy keresletet mozgassunk olyan datumokra, amelyek
egyébként Gresen maradnanak — ez pedig kdzvetlendl
kapcsolbdik a 6. fejezet arlistds munkajahoz.

Ezen a héten: Szamitsa ki a Kizarélagossagi Fedezeti Pontjat
egy csucsszezoni és egy szezonon kivili datumra, sajat
kihasznaltsagi és ar adatai alapjan. Hasonlitsa 6ssze a jelenlegi
kizarolagossagi felaraval, és nézze meg, mely datumokat arazza
jelenleg alul.
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A kizarélagossagi spektrum

Nem kizér6lagos Védett Szarny Modell Teljes kizardlagos hasznalat
Legalacsonyabb kiszoritas Afelar 60-70%-a, a koltség 30-40%-a Legmagasabb kiszoritas

Minden pontnak sajat fedezeti pontra van sziiksége — az adott datum valédi kiszoritdsahoz arazva, nem egy fix felarhoz.

A KIZAROLAGOSSAGI SPEKTRUM, A NYITOTT UZLETMENETTOL
A TELJES KIZAROLAGOS HASZNALATIG

Ultesse Gyakorlatba

Szamitsa ki a kiszoritott nem eskuvéi bevételt és fedezetet egy
csucsszezoni szombatra, sajat kihasznaltsagi és atlagar adatai
alapjan.

Ismételje meg a szamitast egy szezonon kivili datumra, hogy
megtalalja az adott nap Kizar6lagossagi Fedezeti Pontjat.

Hasonlitsa 6ssze mindkét fedezeti pontot a jelenlegi
kizarélagos haszndlati felaraval.

Azonositsa azokat a datumokat, ahol a jelenlegi felar elmarad a
fedezeti ponttél, és emelésre szorul.

Vazoljon fel egy Védett Szarny opciét egy olyan datumra, ahol
a teljes kizarélagossag jelenleg nem tértilne meg.

28



FEJEZET 4

A Kétéves Tolcsér

Az id6 a legsziikésebb erbéforras, és ha ezt
nem kezeljiik, semmi mast sem lehet
kezelni.

— PETER DRUCKER
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Egy eskuvéi érdeklédés, amely ma landol a postaladajaban,
atlagosan 12 és 24 honap kdzotti datumra vonatkozik. Ez az
egyetlen tény mindent atszervez abban, ahogyan az eskivoi
értékesitést kell gondolnia a széllodaja barmely més uzletagahoz
képest. Az étterme ma este megtolt egy asztalt egy ma délutan
meghozott dontés alapjan. Az eskiivéi naptéra olyan dontések
alapjan telik meg, amelyeket a parok egy 18 honappal a nap el6tt
tartott bemutaté latogatas soran hoznak — ami azt jelenti, hogy
az ebben a negyedévben tartott bemutato latogatasok az a
bevétel, amelyet val6jaban két évvel késébb fog beszedni, nem
idén. A legtobb tulajdonos ennegyedévi siirgésséggel kezeli az
eskivéi értékesitést, és elvesziti azt a tényt, hogy a valédi kar,
amelyet meghuz, két évig nem fog megjelenni a szamokban.

Térképezze fel megfelel6en a télcsért, és 6t szakaszt kap,
mindegyiknek megvan a sajat konverzios rataja, és mindegyik
egy hely, ahol egy eskivé elnyerhet6 vagy csendben
elveszithetd: érdeklGdés (egy par felveszi Onnel a kapcsolatot —
webes (rlap, telefon, eskivéi vasar), bemutato latogatas
lefoglalva (megegyeznek egy latogatasban), bemutaté latogatés
megtartva, ajanlat elkildve (a latogatas utan csomagot ajanl), és
lefoglalva (el6leg befizetve, datum tartva).
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A Tolcsér Ot Szakasza

Erdeklédés — egy par felveszi Onnel a kapcsolatot webes
Grlapon, telefonon vagy eskivéi vasaron.

a

Bemutaté latogatés lefoglalva — megegyeznek egy
latogatasban.

Bemutat6 latogatas megtartva — ténylegesen megjelennek.

Ajanlat elkiildve — a latogatas utan csomagot ajanl.

Lefoglalva — el6leg befizetve, datum tartva.

Szemlélteté konverzids ratak egy jol mikodtetett helyszinen: 100
érdeklédésbdl 70 foglal bemutaté latogatast; ebbdél 60
ténylegesen megjelenik (a lemondasok és atlitemezések elviszik
a tobbit); a 60 megjelendbdl 45 kap formalis ajanlatot, mert
néhany latogatas nyilvanvald eltérést mutat a kapacitasban vagy
datumban; és e 45 ajanlatbol 20 alakul lefoglalt, el6leget fizetett
eskivévé. Ez 20%-o0s érdekl6dés-foglalas arany, amely
egészséges szam a kategéridban — egyes helyszinek 12-15%
kozelében mozognak, és e szamok kozotti kilonbség, 1éptékben,
a kulénbség egy teljesen lefoglalt naptar és egy félig Ures naptar

s

kozott két évvel késbbb.

A legfontosabb szam itt nem az altalanos konverzios rata —
hanem az, hogy melyik szakasz szivarog. Epitsen egy
Tolcsérkovetdt: minden érdeklédéshez rogzitse a datumot, a
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forrast, az elért szakaszt, és ha elveszett, a szakaszt és az okot.
Futtassa egy teljes negyedéven at, és altalaban azt fogja talalni,
hogy egy szakasz okozza a kér nagy részét. Ha az érdekl6dés-
bemutato latogatas arany gyenge, a probléma a valaszid6 és az
els6 kapcsolatfelvétel min6sége — azok a parok, akik nem
kapnak valaszt egy-két napon belil, mashol foglalnak latogatast,
mert ugyanazon a hétvégén harom-négy helyszint is
meglatogatnak, és Onnek szerepelnie kell ebben az utitervben.
Ha a bemutato latogatds megjelenési ardnya gyenge,
valoszinlileg nem elég jol er6sit meg és emlékeztet, vagy olyan
latogatasi id6pontokat kindl, amelyek nem felelnek meg a valés
elérhet6ségnek (szombat délutan, amikor a parok valéban
raérnek, nem pedig egy keddi reggel, amely az On beosztasanak
felel meg). Ha a bemutaté latogatas-ajanlat arany gyenge, ez
altalaban valédi kapacitaseltérés, amelyet kordbban, az
érdekl6dés szakaszban is ki tudna szlrni — spoérolja meg
mindenkinek a latogatast. Es ha az ajanlat-foglalas arany
gyenge, az arazasi vagy csomagolasi probléma, amelyet a 6. és
7. fejezet kozvetlenil kezel.

ime egy szemléltet6 eset, amely megmutatja, miért fontosabb ez,
mint az dsszesitett konverzidés szam. Egy 50 szobas helyszin az
érdeklédések 18%-at alakitotta foglalassa, amit a tulajdonos
elfogadhatonak tartott. A tdlcsér szakaszonkénti lebontasa azt
mutatta, hogy az érdekl6dés-bemutato latogatas konverzié csak
52%, joval a 65-70% alatt, amit egy hasonl6 helyszin futtatott,
mig minden lentebbi szakasz valéjaban erés volt — ha egy par
meglatogatta, a szemléltet6 referenciaérték feletti aranyban
konvertalt. A szivargés teljesen az elsd valaszban volt: az
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érdeklédések postaladajat naponta egyszer ellendrizte egy
koordinétor, aki négy masik feladatot zsongl6rk6doétt, €s mire
valasz ment ki, gyakran 36-48 ¢ra telt el. A valaszid6é aznapra
javithsa semmibe sem kerllt, csak egy athelyezett 6ranyi
adminisztrativ id6be, és két honapon belil 52%-r6l 64%-ra
emelte az érdekl6dés-bemutato latogatas konverziot, anélkil
hogy az &razas, a csomagok vagy maga a bemutat6 latogatas
megvaltozott volna. Ugyanarra az érdekl6dési volumenre
alkalmazva ez nagyjabdl negyedével emelte az éves
foglaldsokat — jelent6s valtozas a kovetkezd évi naptarban,
amely teljes egészében a legszivargdbb szakasz javitdsabol
eredt, nem abbdl a szakaszbol, amelyrél mindenki azt hitte, hogy
a probléma (ami ebben az esetben az arazas volt).

A kétéves horizontnak van egy masodik, konnyen figyelmen kivdl
hagyott kévetkezménye: a ma zajlé bemutato latogatasok
alakitjak a hirnevét és ajanlasi csatorngjat két-harom évre el6re,
mert azok a parok, akik nem foglalnak Onnél, tovabbra is
beszélnek a latogatasrél — baratoknak, akik szintén
hazasodnak, sajat eskivéi vendégeiknek, azokban a kritikakban,
amelyeket akkor is hagynak, amikor masik helyszint valasztottak.
Ez az érv amellett, hogy minden bemutat6 latogatast
megfelel6en megtervezett értékesitési pillanatként kezeljen, ami
a kovetkez6 fejezet teljes téméaja, és ez az érv amellett is, hogy
tolcsérét kifejezetten ajanlasi forras szerint kdvesse nyomon: a
korabbi vendégen vagy beszallitoi ajanlason keresztul érkezd
érdekl6dések jellemzben kozel kétszer olyan aranyban
konvertalnak, mint egy hideg weboldalas érdeklédés, mert a
bizalomépité munka mar megtortént, miel6tt felvennék Onnel a
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kapcsolatot. Ha a tolcsérkdvetdje azt mutatja, hogy az ajanlott
érdekl6dések 35%-ban konvertalnak a hideg érdeklédések 18%-
aval szemben, ez nem érdekesség — ez stratégiai érv amellett,
hogy tébbet fektessen be a beszallitéi kapcsolatokba és az
eskuvé utani nyomon kovetésbe, amelyet a 15. és 16. fejezet
targyal, mert egy ajanlott érdeklédés semmibe sem keril
generalni, és kozel kétszeres ardnyban konvertél.

Egy tovabbi fegyelem, amelyet érdemes beépiteni a
télcsérkodvetbbe: dregitse aktiv pipeline-jat agy, ahogy egy
értékesitési csapat dregitené a kifizetetlen szamlakat. Egy
érdeklédés, amely négy hdnapja "ajanlat elktldve" allapotban
van nyomon kévetés nélkil, mar nem él6 lehet6ség — ez egy
par, aki mashol foglalt, és sosem szoélt Onnek. Allitson be egy
Ujrakapcsolddasi szabalyt (nyomon kovetés két héttel, hat héttel
és harom honappal minden valasz nélklli ajanlat utan), hogy
aktiv pipeline-ja a valésagot tikrozze, ne a remeényt, és hogy
meg tudja kuldnbdztetni egy valdban erés el6retekinté naptarat
egy olyan tablazatt6l, amely tele van honapokkal ezel6tt
csendben elhalt érdeklédésekkel.

Ezen a héten: Allitson be egy egyszer( tolcsérkdvetét — egy
tablazat is elég — amelyben a kdvetkez6 hénap minden eskuvéi
érdekl6dését rogziti forras, elért szakasz és eredmény szerint.
Kilencven nap mulva elég adata lesz ahhoz, hogy pontosan
lassa, mely szakasz szivarog a sajat tolcsérében, ahelyett hogy
talalgatna.
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Kezd6 Lépések

Epitsen egy egyszer(i tablazatos Toélcsérkovet6t oszlopokkal az
érdekl6dés datumara, forrdséara, elért szakaszara és
eredményére.

Rogzitsen minden eskuvéi érdekl6dést, amely a kdvetkezd
honapban érkezik, e 6t szakasz mentén: érdeklédés, bemutatod
latogatas lefoglalva, bemutaté latogatas megtartva, ajanlat
elkildve, lefoglalva.

Harminc nap utan szamitsa ki a konverzids ratat minden
szakaszpar kozott.

Azonositsa, melyik egyetlen szakasz vesziti a legtébb
érdekl6dést egy egészséges referenciaértékhez képest.

Allitson be Gjrakapcsol6dasi szabalyt (két hét, hat hét, harom
hénap) minden véalasz nélkil maradt ajanlatra.

35



FEJEZET 5

A Bemutato Latogatas Mint
Termeék

Soha nem kap masodik esélyt az elsé
benyomas kialakitasara.

— WILL ROGERS
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Minden eskiivéi helyszin tulajdonosa elmondja, hogy a bemutaté
latogatas szamit. Nagyon kevesen kezelik tervezett termékként,
atvonallal, forgatokonyvvel, id6zitéssel és a minéségéért felelés
személlyel — ugyanazzal a szigorral, amelyet egy kostold
menUlre vagy egy szobafelljitasra alkalmaznanak. Ez a
hianyossag draga, mert a bemutato latogatds nem az épilet
kdrbejarasa. Ez egy husz-negyven perces élmény, amelyben egy
par és — gyakrabban, mint a tulajdonosok gondolnak — sziileik
eldontik, adnak-e Onnek egy otjegyi el6leget életiik
legfontosabb napjara. Semmi mas az értékesitési folyamataban
nem hordoz ennyi sulyt ilyen kevés idg alatt.

Képzeljink el egy part, amint atsuhan a szertartasi termen, mar
az els6 tancukat elképzelve, mikbézben harom lépéssel mogottik
a menyasszony édesapja csendben ellenérzi, hogy a
vészkijaratok jelélve vannak-e, és szamolja, hany személyzeti
tagot latott, midta megérkeztek. A taran senki sem beszél vele
kdzvetlenul. MeggyGzetlenil tavozik, és ezt el is mondja az
autéban — és a foglalas, amely 20 perccel korabban biztosnak

tlint, sosem érkezik meg.

Kezdjuk azzal, ki is van valojaban a szobaban. A parok ritkan
latogatnak egyeddl. A bemutat6 latogatasok nagy részében
legaldbb egy sziil6 is jelen van — gyakran az a személy, aki
ténylegesen fizeti, vagy tarsfinanszirozza az eskivé jelentés
részét —, és ez a szuldé mas tengely mentén értékeli a helyszint,
mint a par. A par a napjukat képzeli el: a szertartasi hatteret, az
elsd tanc padléjat, hogy a fotdk Ugy néznek-e majd ki, mint az
Instagramon latottak. A szil6 gyakran csendben kockazatot és
értéket mér: rendezett-e ez a hely, indokolhaté-e az ar, meg
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fogja-e talalni Karola néni a mosdot. Egy bemutato latogatas,
amelyet csak a par érzelmi élményére terveztek,
megvalaszolatlanul hagyja a szll6 kérdéseit, és a szul6 kételyei,
amelyeket hazafelé az autdban fogalmaznak meg, tébb foglalast
6lnek meg, mint amennyit a tulajdonosok gondolnanak.

Tervezze meg szandékosan az Utvonalat, és tervezze meg a
fény és a sorrend koré, ne csak a négyzetméterek koré. Kezdje
valahol, ahol azonnali érzelmi horgot hoz létre — a szertartasi
termet vagy azt a helyet, ahol a folyosé lesz, idedlis esetben j6
természetes fénnyel, idealis esetben olyan napszakra idzitve,
amikor az a fény a legjobb, ami valodi ok arra, hogy On
szabalyozza a bemutaté latogatasi idépontjait, ahelyett hogy a
személyzet elérhet6ségéhez igazitand azokat. Ezutan mozogjon
tovabb azokon a tereken, amelyek megvalaszoljak a logisztikai
kérdéseket, miel6tt hangosan felmeriinének: hogyan mozognak
a vendégek a szertartastol a fogadason at az eskuvéi reggeliig,
hol lesz a bar, hol vannak a mosdok a satorhoz vagy
rendezvényteremhez képest (valéban gyakori kifogas, amelyet
megel6zhet). Hagyja utoljara azt a szobat, amelybe valéjaban a
part szallasolna, idealis esetben a legjobbat, amely elérhet6 a
datumukra, mert a "ez lehetne az Oné" zaras erésebb, mint egy

parkoléban zarni.

Epitse ezt egy ismételhet6 Bemutaté Latogatasi
Forgatékonyvbe: egy strukturalt sorrend — kdszontés és
elvarasok meghatarozasa, szertartasi tér, fogadasi folyamat,
étkezBterem, kert/fotdzasi helyszinek, egy szoba, és zaras —
mindegyik megallénal egy meghatarozott beszédpont, amely
kezeli a par érzelmi kérdését és a szUl6 gyakorlati kérdését is.

38



Egy szertartasi térnél tett megallénak példaul le kell fednie a
romantikus keretezést (fény, kilatas, folyoso hossza) és a
gyakorlati oldalt is egy Iélegzetvétel alatt (kapacitas, esés id6
tartaléka, meddig az 6vék a terem). A forgatokdnyv nem jelenti
azt, hogy betanultnak kell hangzania — minden j6 elad6
személyre szabja a szavakat —, de azt jelenti, hogy semmi
fontos nem marad ki, mert a tarat vezet6 személy faradt vagy
sietd volt.

Az, hogy ki vezeti a tdrat, ugyanannyira szamit, mint az ttvonal.
A legnagyobb, legolcsébb javitas, amelyet sok helyszin
megtehet, annak biztositasa, hogy ugyanaz az egy vagy két
ember, idedlis esetben valaki, akinek valédi hatalma van egy
csomagot helyben médositani, vezesse minden bemutato
latogatast, ahelyett hogy azt kiforgatnak, akarki éppen raér. Egy
junior csapattag, aki nem tud magabiztosan valaszolni egy
arazasi kérdésre, vagy aki 20 perc alatt haromszor mondja, hogy
"meg kell néznem, és visszaszolok", csendben
szervezetlenséget jelez pontosan annak a szulének, aki ezen a

tengelyen értékeli Ont.

Pontozzon minden latogatast egy egyszerli Bemutaté
Latogatasi Pontkartyaval, amelyet kozvetlenul utana tolt ki,
amig friss: kapacitasillesztés (a par vendéglétszama és
elképzelése valdban illik-e a térhez), datumrugalmassag (a
célzott datum valdban felkinalhato), koltségvetési jelzés (az
arazasi beszélgetés 6sszhangot vagy szakadékot tart fel),
dontéshozo jelenléte (a fizeté személy jelen volt-e és
elkotelezett), és érzelmi visszajelzés (kigyulladtak-e valahol
konkrétan). Pontozzon 1-5-ig mindegyiket. EQy mindeniitt 4-5
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pontos latogatasnak 48 éran beliil ajanlatot kell kapnia, amig On
meég a legfrissebb helyszin az emlékezetikben — ne feledje,
hogy a kétéves tolcsér azt jelenti, hogy valészinlleg ugyanazon
a hétvégén versenytarsakat is meglatogatnak. Egy kapacitasban
vagy koltségvetési jelzésben alacsonyan pontozott latogatés
olyan eltérés, amelyet érdemes 6szintén kezelni, ahelyett hogy
az érdeklédésszam kedvéért kergetnénk; egy hamis reménybeli
ajanlat, amely sehova sem vezet, 6rakba kerll a csapatanak, és
zajjal szennyezi a tdlcséradatait.

Egy szemléltetd dsszehasonlitas: egy helyszin nyomon kdvette a
bemutaté latogatas-ajanlat konverziot az ttvonal és forgatokényv
szabvanyositasa el6tt és utan, valamint az 6t valtakoz6
személyzet helyett két dedikalt bemutaté latogatas-vezet§
bevezetése utan. A konverzio két negyedév alatt 58%-rdl 74%-ra
emelkedett, anélkil hogy az arazas vagy maga az ingatlan
megvaltozott volna — az egyetlen valtozé, amely megvaltozott, a
huszperces tdra kovetkezetessége és tervezése volt. Az 6
forgalmukon ez az elmozdulas 6nmagaban tébb tovabbi foglalast
ért meg évente, mindegyik tobb ezer eur6 netté hozzajarulassal.

A kis érzékszervi részletek jobban felhalmozédnak, mint amire a
tulajdonosok szamitanak, és elég sok latogatas pontkartyainak
attekintése altalaban felfedi, melyek szamitanak a sajat
ingatlanukon konkrétan: friss viragok az el6z8 heti elrendezés
helyett, teritett asztal az eskuvdi reggeli teremben egy Ures,
elképzelendd rendezvénytér helyett, hattérzene a csend helyett,
és valéban meleg fogadtatas a recepciétél, amikor a par el6szor
megérkezik, miel6tt a formalis tlra egyaltalan elkezd6dne. Egyik

sem kertl jelentésen tdbbe, mint rosszul csinalni, és mindegyik
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pontosan az a fajta dolog, amit egy szll6 észrevesz, és egy par

érez anélkil, hogy meg tudna nevezni.

Ezen a héten: Jarja végig sajat bemutato latogatasi Gtvonalat

agy, mintha kétkedd szulé lenne, nem a tulajdonos, aki mar

szereti a helyet. Jegyezzen fel minden pontot, ahol egy

gyakorlati kérdés megvalaszolatlan marad, majd épitse be a

valaszt a forgatékonyvébe.

Ezen A Héten

Jéarja végig sajat bemutato latogatasi Utvonalat ugy, ahogy egy
kétked6 szil6 tenné, jegyezve fel minden megvalaszolatlan
gyakorlati kérdést.

irjon egy Bemutat6 Latogatasi Forgatokényvet, amely minden
megall6t (szertartasi tér, fogadasi folyamat, étkez6terem, kert,
egy szoba) parosit az érzelmi és a gyakorlati beszédponttal.

Er6sitse meg, hogy ugyanaz az egy vagy két ember,
csomagmodositasi felhatalmazassal, vezet minden tarat
ezentul.

Epitsen egy Bemutatd Latogatasi Pontkartyat, amely lefedi a
kapacitasillesztést, datumrugalmassagot, kdltségvetési jelzést,
dontéshoz6 jelenlétét és érzelmi visszajelzést, és toltse ki
minden latogatas utan.

Allitsa be a szabalyt, hogy minden 4-5 pontos latogatas 48
oran beldl ajanlatot kap.
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FEJEZET 6

A Nap Arazasa: Evszakok, Napok
Es Keresleti Szintek

Csak egy fénok van: a vasarlé. O pedig
barkit kirighat a cégtdl, az elnoktdl lefele,
egyszerten azzal, hogy mashol kélti el a
pénzét.

— SAM WALTON
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Az egyseéges eskivéi arazas a leggyakoribb hiba az arlistakon,
és azért marad fenn, mert igazsadgosnak érz6dik — ugyanaz a
csomag, ugyanaz az ar, barmelyik datumon is. A parnak
igazsagos, Onnek draga, mert minden janiusi szombatot
ugyanugy araz, mint egy februarit, mikdzben a kiszoritasi
koltsége (2. fejezet) és a kereslete (a parok, akik ténylegesen azt
a datumot kérik) vadul eltérnek. Egy arlista, amely ezt nem
tukrozi, kétszeresen is pénzt hagy az asztalon: alularazza a
legértékesebb datumokat, ahol a kiszoritas a legmagasabb, és
ugyanugy alularazza a legkevéshbé értékes datumokat, ami
mindkettd legrosszabbika.

Epitsen egy Szintezett Arlistat négy keresleti szint koré,
egyetlen szam helyett. A csicsszombatok — az évi nyolc-
tizenkét datum, amelyet minden pér el6szo6r akar, jellemzden
majus-szeptember, j6 id6jarasi esélyekkel, iskolai szlinet
kozelében — a legmagasabb szintet kell hordozzak, valodi
tulkereslethez arazva: ha minden csucsszombatot 18 honappal
elére meg tud tolteni kedvezmeény nélkil, akkor alularazott azon
a szinten, pont. A félszezoni datumok — szezonon beldli
péntekek, valamint aprilisi, oktéberi vagy a f6 szezon szélén Iév§
szombatok — kdzéps6 szinten allnak, ugy arazva, hogy vonzéak
legyenek a csucsszombathoz képest, mikbzben védik az arrést.
A szezonon kivili datumok — téli szombatok, és barmely
vasarnap az év soran — érték szinten allnak, elég agressziven
arazva ahhoz, hogy ténylegesen mozgassak a keresletet olyan
napokra, amelyek egyébként Uresek maradnanak, nem csak
névlegesen kedvezményesen, mikzben még mindig tul dragak
ahhoz, hogy barki egy szombat helyett valassza 6ket. Es a valddi
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szezonon kivili hétkdznapi datumok — egy hétfétél csutortokig
tartd eskivé, amelyet néhany par valoban akar koltségvetési
okokbdl vagy intim vendéglétszam-preferencia miatt — a
legalacsonyabb szinten allnak, ugy arazva, hogy egyéaltalan
megeérje az ingatlan kinyitasa azon a napon.

A Szintezett Arlista Felépitése

Csulcsszombatok — valddi tilkereslethez arazva, a
legmagasabb szint.

a Félszezoni datumok (szezonon bellli péntekek, szezonszéli
szombatok) — k&zéps6 szint, vonzo a csucshoz képest,
mikdzben védi az arrést.

a Szezonon kivili datumok (téli szombatok, barmely vasarnap)
— érték szint, ténylegesen keresletmozgatasra arazva.

u Valddi hétk6znapi datumok — a legalacsonyabb szint, gy
arazva, hogy egyaltalan megérje az ingatlan kinyitasat.

A mechanizmus, amely ezt mikddteti, nem csupan "szamitson
tobbet szombaton". Ez keresletatterelés: a szintek kdzotti rést
elég szélesre arazni ahhoz, hogy a cstucsszombatra alapbdl
hajlamos parok jelentés része aktivan valasszon félszezoni vagy
szezonon kivili datumot helyette, mert az arkilénbség olyasmit
finansziroz, amit szeretnének — nagyobb vendéglistat, jobb
zenekart, egyszer(ien olcsébb eskivét. Egy szemléltetd
szintezett arlista: csucsszombati kizardlagos hasznalati csomag
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18 500 eurGért, félszezoni péntek/aprilis-oktdber-szombat 13 900
eurdért (25%-kal a csucs alatt), téli szombat/barmely vasarnap
10 200 eurdGért (45%-kal a csucs alatt), hétkbznap 7400 eurdért
(60%-kal a csucs alatt). Ha a csucsszintje valéban tuljegyzett —
minden datum eladva, teljes aron, alkudozéas nélkil —, ez a jele
annak, hogy a csucsszint arat kell els6ként emelnie, miel6tt
barmely mas szintet elmozditana, mert ez az egyetlen szint,
amelynek bizonyitéka van az &razasi erére.

Parositsa az arlistat egy Keresleti Naptarral — az elmult harom
év érdeklédési volumenének egyszer(i h6térképe hénap és hét
napja szerint, nem csak a foglalasok. Az érdeklédési volumen
datum szerint, nem a foglalasi volumen, megmutatja, hol van a
valadi kereslet, miel6tt az arazédsa alakitotta volna azt; egy
magas érdeklddési volumend és alacsony foglalasi volumen(
datum olyan datum, amely jelenleg helytelenil van arazva a
kereslethez képest, barmelyik iranyba. A legtdbb helyszin azt
fedezi fel, hogy a keresleti naptaruk arnyaltabb, mint "nyaron jo,
télen rossz" — egy adott vasarnap-sulyos mintazat bizonyos
kulturalis vagy vallasi kozosségek kdrében a vonzaskorzetiikben,
példaul, vagy egy adott innepnapi hétvégéhez kapcsol6do
érdeklédési klaszter, amelyet a jelenlegi arazas rendes
félszezonként kezel. Ezek a rejtett zsebek azok, ahol egy 6todik
mikroszint, kifejezetten arra a mintara arazva, olyan értéket
ragad meg, amelyet egy négyszintes lista elmulaszt.

Két csapda, amire figyeljen, amikor Ujraépiti sajat listajat.
El6szor, ne keverje dssze a "mindig megtoltjik a szombatjainkat"
€s a "a szombatjaink helyesen vannak arazva" gondolatokat —
egy jelenlegi aron teljesen lefoglalt naptar semmit sem mond
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arrol, mi térténne egy magasabb arnal, és az egyetlen mad, hogy
megtudja, ha a legtavolabbi (18+ hénapos) datumokon emeli a
csucsszintet, ahol a parok kevéshé arérzékenyek a
versenytarsak jelenlegi listaihoz képest, és figyeli a konverziot.
Masodszor, alljon ellen a kisértésnek, hogy tiz szintet épitsen
apro fokozatokkal koz6ttik — mind a paroknak, mind a sajat
értékesitési csapatanak képesnek kell lennie elmagyaréazni az
arazasi logikat egyetlen mondatban ("szombatok
csucsszezonban, péntekek és félszezoni szombatok, és
szezonon kivili datumok, beleértve minden vasarnapot és a
telet"), és egy tulsagosan aprolékos arlista, amelyet nem lehet
egyszerlen elmagyarazni, olyan, amelyet a sajat koordinatorai
csendben kedvezményezni fognak, mert nem tudjak fejben
tartani egy bemutat6 latogatas kdzben.

A haszon 6sszeadodik a 14. fejezet hétkdznapi problémajaval:
minden eskivé, amelyet sikeresen athelyez egy
csucsszombatrol egy félszezoni péntekre vagy szezonon Kivili
vasarnapra arazassal, kettés szolgalatot tesz — megtolt egy
datumot, amely egyébként kdzel nulla fedezettel maradt volna
Uresen, és felszabaditja a szombatot, amelyet nem foglalt le,
akar egy masik eskivé szamara teljes csucsaron, akar — ha
tudatosan kezeli az 1. fejezetbdl szarmazo aranyat — a
rendszeres szallodai forgalom szdmara, amelyet védeni prébal.

Vizsgdlja felll az arlistat legalabb évente egyszer, a keresleti
naptar és az imént lezart szezon Eskiv6i Hozzajarulasi
Tablazatai alapjan, ne aszerint, mit szamit fel egy versenytars az
aton lejjebb. A versenytars arazdsa hasznos ésszerliségi
ellendrzés, de semmit sem mond a sajat kiszoritasi koltségeirdl,
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sajat keresleti mintajardl vagy sajat arrés-strukturajarol, és
pusztan azért arazni, hogy egy fix 6sszeggel alatta vagy folotte
maradjon egy szomszédos helyszinnek, az, ahogy két helyszin
ugyanazon a piacon éveken at tikrézi egymas hibait.

Ezen a héten: Vegye el harom év érdeklddési datumat (nem
csak a foglalasokat), és épitsen egy durva keresleti naptarat
hénap és hét napja szerint. Hasonlitsa 6ssze 6szintén a jelenlegi
arlistajaval, és talalja meg a legnyilvanvalébban félrearazott
szintet a valddi kereslethez képest.

A szintezett arlétra

Cslicsszombat

Félszezon

Szezonon kivil

Hétkoznap

Az ar a valodi kereslettel emelkedik, nem egy fix naptari szaballyal

A SZINTEZETT ARLETRA — NEGY KERESLETI SZINT,
MINDEGYIKNEK SAJAT ARA
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SZINTEZETT ARLISTA — PELDA, 100 FO6S ESKUVO

Datumszint Példa datumok Helyszindij

Csucsszombat Junius—szeptemberi 4500 eur6
szombatok

Félszezoni Aprilis—-majus, oktéber 3200 eurd

péntek/vasarnap

Szezonon kivli Kedd-csiitortok, barmely 2100 eurd

hétkdznap honap

Téli vasarnap November-marcius 1600 eurd
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Kezd6 Lépések

Vegye el6 harom év érdekl6dési datumat, nem csak a
megerdsitett foglalasokat, és épitsen durva keresleti naptarat
honap és hét napja szerint.

Hasonlitsa 0ssze a keresleti naptérat a jelenlegi arlistaval, hogy
megtalalja a legnyilvanvalébban félrearazott szintet.

Hatarozza meg négy keresleti szintjét (csucs, félszezon,
szezonon kivil, hétkdznap) valés datumokkal és arral
mindegyikhez.

Ellenérizze, valdban taljegyzett-e a csucsszintje; ha igen,
emelje els6ként azt a szintet, a 18+ hénapos datumokon.

Vagjon ki minden olyan szintet vagy mikrofokozatot, amelyet
sajat csapata nem tudna egy mondatban elmagyarazni egy
parnak.
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FEJEZET 7

Csomagok, Minimumok Es
Fejenkénti Matematika

A minéségre sokaig emlékeznek, miutan az
arat elfelejtették.

— ALDO GUCCI
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Egy eskivéi csomag nagyvonalunak tlinik a papiron, és a
gyakorlatban meg kell védenie az arrését, és a két dolog kozotti
rés az, ahol a legtébb pénz csendben elszivarog. A parok azt
akarjak érezni, hogy tébbet kapnak, mint amennyit fizetnek — ez

s s

jogos és fontos része az eladasnak, és egy fukarnak tiing
csomag veszit egy versenytars bédségesnek tiing csomagjaval
szemben, még magasabb feltlintetett &ron is. De az "Ugy érzi,
hogy béséges" és a "bdséges" kulonbdzd allitasok, és azok az
Uzemeltet6k, akik a legjobban védik az arrést, azok, akik

pontosan kidolgoztak, hol él a kiilénbség.

Kezdjuk a vendéglétszdm-minimummal, mert ez az a rész, amely
megvédi a banketti Uzletag legelterjedtebb arrésgyilkosa ellen:
egy par, aki 100 vendégként bemutatott |étszamra foglal, e szam
koré allitja be étkezési rendelését és létszamtervét, és a
végleges létszam a nap el6tti harom héttel 70-re csokken. Fix
koltségei — a helyszindijtol eltekintve — nem esnek 30%-kal,
amikor a vendéglétszam csokken; konyhai brigadja, banketti
kiszolgal6 csapata és barberendezése nagyrészt a foglalt
szamra van méretezve, nem a végleges szamra. Egy
vendéglétszam-minimum, szerzédésben rogzitve (jellemzéen "az
étkezés és bar minimum X vendégre szamlazva, a végleges
létszamtol fliggetlendl” formaban kifejezve), megvédi Ontél, hogy
ezt a fix koltséget egy zsugorodott foglalason viselje. Allitsa be a
minimumot realisztikusan a tere és csomagszintje ellenében —
egy 150 f6t kényelmesen befogadd terem ne rendelkezzen 40
f6s minimummal, mert ritkan fogja azt a szamot elérni, és a
minimum értelmetlenné valik —, de éllitson be egyet, irdsban,
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miel6tt a foglalas megerdsitést nyer, ne meglepetésszer(
kikotésként, amelyet a végleges létszamok idején fedeznek fel.

Most épitse fel magat a csomagot valédi fejenkénti koltség
alapjan, nem kerekitett becslés alapjan. Ez a Csomagépité: a
csomag minden tételéhez — elbétel, f6étel, desszert, kanapé,
udvozldital, féliveg bor fejenként, esti bufé — szamolja ki a
tényleges alapanyag- és el6készitési kdltséget, adjon hozza egy
fejenkénti munkaer6-hozzarendelést (a banketti kiszolgalas
jellemz6en alacsonyabb fejenkénti munkaerdkoltséggel jar, mint
az a la carte, a kiszolgéalas kotegelt jellege miatt, ami részben az
oka annak, hogy az eskiuivék j6 arrést hordozhatnak, ha helyesen
arazzak), és 0sszegezze egy valddi fejenkénti koltségge.
Hasonlitsa 6ssze ezt a fejenkénti dijjal, hogy megkapja a
tényleges étel-és-kiszolgalas arrését, elkilonitve a helyszindijtol
€s a bar bevételétdl, amelyeknek nagyon eltérd arrés-profiljuk
van, és nem szabad dsszemosni egy "j6-e ez a csomag"

szamban.

Egy szemléltetd csomagépités: egy haromfogasos eskivéi
reggeli kanapéval és tdvozlbitallal, fejenként 98 eurdért
szamlazva. Alapanyagkdltség az 6sszes fogason és kanapén: 19
eurd. Italkoltség (udvozldital, féliveges bor mennyiség): 6,50
eurd. Fejenkénti munkaer6-hozzarendelés a banketti
kiszolgalashoz, konyhahoz és teremhez 6sszesen: 11 eurd.
Teljes fejenkénti koltség: 36,50 eurd. Bruttd arrés fejenként:
61,50 eurd, azaz 63%. Ez egészséges — de csak akkor tartja
magat, ha a par nem adja hozza azokat a fejlesztéseket,
amelyek csendben erodaljak, ami e fejezet legfontosabb része.
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FEJENKENTI CSOMAGARRES
Fejenkénti Arrés = Fejenkénti Dij -
(Alapanyagkoltség + Italkoltség + Fejenkénti
Munkaer6-hozzarendelés)

A menikéstolo llés az, ahol a csomag arrése leggyakrabban
észrevétlenul vérzik el. Egy par részt vesz egy kdstolon,
beleszeret egy fogasba, amely nem volt a csomagszintjikben, és
cserét kér — érthetd, és altaldban megadjéak, mert nemet
mondani egy kostolon fukarnak érzédik. Ha ez a fogas 4 eurdéval
kerll tdbbe fejenként, mint az, amelyet lecserél, és nem arazza
Ujra a csomagot, akkor éppen elajandékozott 400 euro arrést egy
100 f6s eskiivon, és ez csendben torténik, egy késtolod
alkalommal, egy fogassal egyszerre, egy szezon eskiivdin
keresztil, anélkil hogy valaha is egyetlen lathaté veszteségként
megjelenne barmely szamlan. A megoldas nem a cserék
visszautasitdsa — hanem az, hogy legyen él6 fejenkénti
koltséglapja minden menuijének minden fogasarol, kdstoléban
vagy egyébként, hogy minden fejlesztéshez azonnali, lathaté ar
tapadjon ("ez egy csodalatos fogas — 6 eur6 fejenkénti felar a
csomag féétele felett"), ahelyett hogy csendben elnyel6dne, mert
senki a késtolén nem volt a kéltséglap birtokaban.

Ugyanez a fegyelem vonatkozik az ital-mennyiségekre is, ami a
masodik leggyakoribb szivargas. Egy csomag, amely
tartalmazza a "bort az étkezéshez" anélkil, hogy meghatarozott
fejenkénti mennyiséget adna meg, meghivas arra, hogy a
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johiszem(i banketti személyzet békezlen téltse a napon,
kildndsen amint a terem felmelegszik és a poharkdszonték
elkezd6dnek; adja meg a mennyiséget a szerz6désben (a
féluveg fejenként gyakori és védhetd szabvany), és tajékoztassa
errdl kifejezetten a bar- és teremszemélyzetet, egyszerd
mechanizmussal — el6re megegyezett dugddij vagy feltoltési dij
— arra, hogy a pér kiterjeszthesse, ha tobbet szeretne, ahelyett
hogy a személyzet egyszer(ien tovabb tbltene, mert a leallitds
kinosnak érzédik.

Epitsen kis szamu, valdban kiilonall6 csomagszintet — harom
altaldban elég —, ahelyett hogy végtelen a la carte kiegészit§
mendit kinalna, mert a szintek két olyan dolgot tesznek, amit egy
kiegészité menl nem: kényelmes, alkudozas nélkili modot
adnak a paroknak arra, hogy tobbet koltsenek (a kozépsé
szintrél a legfelsore valo frissités nagyvonalusagnak érzédik
sajat napjuk irdnt, nem egy sor kialkudott extranak), és lehetévé
teszik, hogy a legfels@ szintet valéban erds arréssel arazza,
pontosan azért, mert a legmagasabb arrésil extrakat kombinalja
a legkeresettebb elemekkel, ahelyett hogy minden lehetséges
kiegészitést egyenként araz, és reméli, hogy a keverék kijon.

Ezen a héten: Szamolja ki jelenlegi zaszl6shaj6 eskivéi
csomagjanak fejenkénti koltségét, dsszetevénként, beleértve a
munkaer6-hozzarendelést, és hasonlitsa 6ssze azzal, amit
szamlaz. Aztan ellenérizze, hogy késtold-menu
csereszabalyzatahoz tartozik-e él6 arjegyzék, vagy a személyzet
itéletén mulik-e a pillanatban.
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Ultesse Gyakorlatba

Szamolja ki z&szléshajo eskuvéi csomagja fejenkénti koltségét
— alapanyagok, italok és munkaer8-hozzarendelés — és
hasonlitsa 6ssze azzal, amit szamlaz.

Allitson be szerz6déses vendéglétszam-minimumot minden
csomagszinthez, a terem kapacitasahoz realisztikusan
méretezve.

Epitsen €16 fejenkénti kdltséglapot menijének minden
fogasarol, beleértve a kostolo Ulések csereopcioit.

Adja meg kifejezetten a fejenkénti italmennyiséget a
szerz8désben, egyértelm( feltdltési mechanizmussal az
extrakhoz.

Er@sitse meg, hogy legfeljebb harom valéban kilénallo
csomagszintet kindl, a la carte kiegészit6 meni helyett.
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FEJEZET 8

El6legek, Fizetési Utemtervek Es
Lemondasi Feltételek

A szerencse a felkészlilt elmét kedveli.

— LOUIS PASTEUR

56



Az eskiiv6i szerz6dés az egyetlen értékesitési dokumentum az
épuletében, amelynek tul kell élnie egy valddi, és nem is ritka
esélyt arra, hogy az altala leirt esemény soha nem toérténik meg.
Parok szakitanak. Csaladok pénz miatt vesznek dssze. Globalis
események egész szezonokat térdlnek el, amint minden 2020-at
és 2021-et atvészeld helyszintulajdonos megtanulta a lehet6
legdragabb tanteremben. Fizetési itemterve és lemondasi
feltételei az a mechanizmus, amely elddnti, hogy egy lemondott
eskuvé kezelhetd veszteség-e vagy készpénzaramlasi valsag, és
barmelyik irAnyban val6 elhibazasa keriil Onnek — tul agressziv,
és versenytarshoz vesziti a foglaldsokat, aki ésszer(ibbnek
hangzik; til engedékeny, és On viseli egy tizennyolc honapos
értékesitési ciklus kockazatat barmilyen védelem nélkiil a végén.

Strukturdlja a fizetési Utemtervet a tényleges koéltségkitettsége
koré minden szakaszban, ne egy kerek szam kéré, amely
hagyomanyosnak érzédik. Foglalaskor egy el6leg — jellemzéen
a becsilt csomagar 15-25%-a — biztositja a datumot, és rendes
korulmények kdzott visszafizethetetlennek kell lennie, mert
abban a pillanatban, amikor elfogad egy foglalast, elutasit
minden mas part, aki arra a datumra érdekl6dik, és ez az
elmaradt haszon valés és azonnali, fiiggetlenul attol, hogy az
eskuvé végul megtorténik-e. Egy kézépszintli befizetés, hat-
tizenkét hdnappal a nap elétt, a teljes 6sszeg nagyjabdl 50%-ara
hozza a befizetést, ugy idézitve, hogy azutan érkezzen, amikor
mar valddi tervezési eréforrast elkotelezett — menuvélasztas,
teremelrendezés, beszallitéi koordinacié —, de miel6tt a f6
koltségvallalasai (végleges étkezési rendelés, alkalmi
személyzet foglalasa) rogziinének. A végsé egyenleg, két és
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négy hét kbzott esedékes a nap el6tt, a part a csomag 100%-ara
kell hoznia a meger6sitett végleges létszamok alapjan, a
végleges létszamok hatéridejét (jellemzéen két-harom héttel a
nap el6tt) kdvetéen, hogy soha ne maradjon hianyban egy
kdzelgb eskuvon.

Epitse fel ezt kifejezett Fizetési Utemterv Sablonként minden
szerz6désbe, datumokkal, ne csak szazalékokkal — "Végsd
egyenleg esedékes [datum]-ig, a [datum, jellemz&en 10 nappal
kordbban] meger6sitett vendéglétszam alapjan" —, mert a
homalyos feltételek azok, amelyeket elmulasztanak, vitathak
vagy csendben figyelmen kivil hagynak az eskiivészervezés
érzelmi nyomasa alatt, és egy koordinator, aki két héttel egy
eskivoé el6tt kerget egy fizetést, sokkal rosszabb kérilmények
kozo6tt teszi ezt, mint aki nyolc hénappal kordbban tiszta hataridét
szabott.

A lemondasi feltételeknek ugyanerre a szigorra van sziikséguk,
és létranak kell lenniiik, nem egyetlen sziklafalnak. Egy
Lemondasi Létra a visszatartott 6sszeget a kapott felmondasi
id6 hosszahoz koti, tikrozve a csokkend esélyt a datum
Ujraértékesitésére és a mar felmerilt tervezési és elutasitott
érdeklédések stillyedd koltségét: tizenkét hdnapnal korabban
lemondva talan csak az el8leget tartja vissza, mivel valodi esély
van az Ujrafoglalasra; hat és tizenkét hénap kdz6tt lemondva az
el6leg mellett az egyenleg emelked6 szazalékat tartja vissza
(mondjuk 25-50%), mivel az Ujrafoglalasi esélyek csokkennek, és
a tervezési befektetés nétt; hat hénapon belll lemondva a
befizetett 6sszeg nagy részét vagy egészét tartja vissza, mert
addigra a helyszin, a konyha és a személyzet gyakorlatilag
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kizarolagosan le lett foglalva egy szinte lehetetlendl
Ujraértékesithet6 datumra teljes aron. Egy szemléltetd létra: 12+
hénap, csak eléleg; 6-12 hdnap, el6leg plusz az egyenleg 30%-
a; 3-6 honap, el6leg plusz 60%; 3 hdénapon belil, a szerz6dott
teljes 6sszeg 100%-a.

Két dolog teszi a lemondasi létrat védhetbvé, nem pedig
bintetének érzévé, és mindkett§ ugyanannyira szamit a hirnéyv,
mint a jogi érvényesithet6ség szempontjabol. EI6szor, kosse a
visszatartott 0sszeget kifejezetten a tényleges Ujraértékesitési
valészinliségéhez és koltségkitettségéhez minden szakaszban,
és tudja ezt a logikat egyszer( szavakkal elmagyarazni egy
gyaszolé parnak, ha valaha is odaig fajul a beszélgetés —
"kizarélagosan fenntartottuk a datumat, és harom masik
érdekl6dést utasitottunk el érte” sokkal masképp hangzik, mint
egy kikotés, amely csak annyit mond, hogy "nincs visszatérités".
Masodszor, kinaljon valddi, egyszeri datumvaltoztatasi
lehet6séget a kemény lemondas el6tt, meghatarozott ablakon
beluli valodi krizishelyzetekre — a legtébb helyszin, amely ezt
beépiti, azt taldlja, hogy ez feloldja a kilénben vitatott
lemondasok jelentds részét, mert egy parnak, aki valodi
valsaggal néz szembe (gyasz, sulyos betegség), gyakran csak
arra van sziiksége, hogy a datum mozogjon, ne a szerz6dés
érjen véget, és egy helyszin, amely felkinalja ezt a
rugalmasséagot, hatalmas jéindulatot szerez, és teljesen elkerul
egy lemondasi vitat.

Vegye figyelembe az eskivéi biztositasi kdvetelményeket ennek
a beszélgetésnek a részeként, ne kilon tgyként: sok helyszin
ma mar megkdveteli vagy erésen ajanlja, hogy a parok sajat
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eskuvéi lemondasi biztositast kdssenek, ami a létra
legkeményebb forgatdékdnyveinek egy részét (lemondas az
utols6 heteken bellil) egy olyan biztositasra haritja, amelyet a par
tart, ahelyett hogy vita lenne a par és On kozott. Ez egyszer( sor
a szerz6désben, és valdban hasznos tanacs, amelyet a foglalas
szakaszéban adhat a paroknak, és lIényegesen csokkenti
azoknak a lemondasi beszélgetéseknek a szaméat, amelyek
ellenségessé valnak.

Barmelyik |étrat és fizetési Utemtervet is valasztja, tegye
mindkett6t kozérthetd nyelvre a szerzédésben, vezesse végig
szOban a part rajtuk a foglalaskor, ahelyett hogy feltételezné,
elolvassak az apro betl(is részt, és évente egyszer vizsgalja felll
a feltételeket a tényleges lemondasi torténete alapjan — hany
lemondasa volt, milyen felmondasi idével, és hogy a visszatartott
0sszeg minden esetben valéban fedezte-e a realisztikus
veszteségét. Egy létra, amelyet soha nem teszteltek valodi
lemondasokkal szemben, egy politikanak alcazott talalgatas; egy
létra, amelyet két-harom év valddi eredményeivel szemben

ellen6riztek, olyan politika, amelyet magabiztosan tud védeni.

Ezen a héten: Vegye elf jelenlegi szerz8désének fizetési és
lemondasi feltételeit, és ellenbrizze, hogy a lemondasi létra
valéban tikrozi-e a tényleges Ujraértékesitési valdszinliségét
minden szakaszban, vagy egy évekkel korabbi sablonbdl 6rokolt
fix szabaly-e.
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A Lemondasi Létra

12+ hénap elére — csak az eléleg megtartva

6-12 hénap elére — elbleg + egyenleg 30%-a

3-6 honap elére — el6leg + egyenleg 60%-a

3 hénapon beliill — a szerz6dott teljes dsszeg 1

A visszatartott 6sszeg n6, ahogy az Gjraértékesitési valdszinliség csokken és a siillyedt koltség né.

A LEMONDASI LETRA — VISSZATARTOTT OSSZEG A
FELMONDASI IDO SZERINT
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Ezen A Héten

Vegye el6 jelenlegi szerz6désének fizetési utemtervét, és
ellendrizze, konkrét datumokat ad-e meg, ne csak
szazalékokat, a foglalaskor, a kbzépszakaszban és a végso
egyenlegnél.

Vizsgédlja felil Lemondasi Létrajat a tényleges Ujraértékesitési
valészinlisége alapjan 12+, 6-12, 3-6 és 3 honapon belli
felmondasi id6nél.

Er6sitse meg, hogy a visszatartott 6sszeg minden fokozaton
kozérthetd nyelven védhet6 egy gyaszold par szamara.

Adjon hozza vagy er8sitsen meg egy egyszeri
datumvaltoztatasi lehetséget valodi krizishelyzetekre.

Ellendrizze, hogy a szerz6dés ajanlja vagy megkoveteli-e, hogy
a péarok sajat eskiv6i lemondasi biztositast kbssenek.
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FEJEZET 9

Az EsklivOoszervezO-Probléma

A dokumentacio szerelmeslevél, amelyet
jovbbeli 6nmagunknak irunk.

— DAMIAN CONWAY
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Kérdezze meg egy eskivéi helyszin tulajdonosat, mi térténne, ha
a szervez@je holnap felmondana, és nézze, ahogy elszall az
arcabdl a szin. llyen méret(i ingatlanok tdbbségében egyetlen
ember — néha egy junior asszisztenssel, gyakran anélkul —
tartja fenn minden, jelenleg fut6 par kapcsolatéat, tudja, hogy a 40
lefoglalt eskuvé kozul melyiknek van nehéz édesanyja, melyik
beszallité tartozik szivességgel, melyik dossziéban van
megvalaszolatlan étrendi kérdés, amit senki nem kergetett. Ez a
tudas a fejében és a postaladajdban €l, nem a rendszereiben, és
ez a legnagyobb kulcsember-kockézat, amelyet a legtébb
eskuvéi helyszin visel — jellemz8en nagyobb, mint a séf, mert a
szervez® kapcsolatai egy tizennyolc hénapos értékesitési ciklus
minden szakaszat atfogjak, tucatnyi par esetében egyszerre.

Az 6sztdn, amikor felismeri ezt a kockézatot, az, hogy
megprobalja potolhatatlanna-biztossa tenni a szervez6t egy
masodik felvételével, ami draga és gyakran sziikségtelen. A
valédi megoldas az, hogy rendszeresitse azt, ami jelenleg
egyetlen ember fejében él, hogy az Uzlet tuléljen egy héten at
tartd betegséget, egy hénapos szabadsagot, vagy végleges
tavozast, anélkil hogy egy masodik teljes fizetésre lenne
szilkség ennek a rugalmassagnak a megvasarlasahoz.

Epitse ezt fel Szervez6i Kézikdnyvként: strukturalt, irasos
referenciaként — nem olyan képzési kézikdnyvként, amelyet
senki sem olvas, hanem a tényleges munkadokumentumokként,
amelyekre barkinek sziiksége lenne, aki beugrik. Legalabb négy
dolgot le kell fednie. EI8sz6r, a dossziéstruktlrat: minden par
szabvanyositott dossziét kap (digitalisan, idedlis esetben
barmilyen foglalasi vagy CRM rendszerben, amelyet On futtat),
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amely tartalmazza a szerz6dést, a fizetési Utemterv allapotat, a
meni- és csomagvalasztasokat, a szobakontingens részleteit, a
par nevében kotott beszallitoi foglalasokat, és minden Iényeges
beszélgetés folyamatos jegyzetnapléjat — nem "beszéltem a
menyasszonnyal, minden rendben" formajaban, hanem
konkrétan: mely dalok vannak kitiltva a DJ-készletbdl, melyik
rokon nem ulhet melyik masik rokon mellé, hogy a tortat olyan
beszallité szallitja-e, aki korai hozzaférést igényel. Masodszor,
egy kommunikaciés ritmust: meghatarozott érintkezési pontokat
a tizennyolc hénapos ciklus minden szakaszaban (foglaléas
visszaigazolasa, hat hénappal a nap el6tti tervezési hivas,
végleges részletek megbeszélése, hetes eligazitas), hogy egy
par élménye ne muljon azon, hogy adott szervezdjik proaktiv
vagy reaktiv alkatl-e. Harmadszor, egy beszallitoi referenciat: a
15. fejezetbeli preferalt listat, tényleges kapcsolattartasi
protokollokkal, ne csak nevekkel. Negyedszer, egy eszkalacios
és atadasi protokollt: ki fedezi egy szervezd Ugyfélportfoliojat
szabadsag alatt, és hogy néz ki eqgy teljes atadasi eligazitas —
nem egy Otperces folyosoéi beszélgetés a nap elbtt, amikor valaki
két hétre elmegy.

Az atadas pillanata az, ahol a legtébb helyszin felfedezi, hogy a
kézikdnyv elméleti volt, nem valés. Egy szemléltetd eset: egy
helyszin egyetlen szervezgje 4 hetes felmondasi id6vel tavozott,
11 év a szerepben. Ugyfélportfoliéjanak — 19 eskuvé, kilonbozé
tervezési szakaszokban, néhany az utolsé harom hénapon bell
— Ujrafelépitése a tulajdonosnak és egy sietve el6léptetett
asszisztensnek majdnem harom hét kriminalisztikai munkajaba

kerilt az e-mail archivumon keresztil, mert semmi nem volt
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kdzpontositva egy rendszerben; harom pér tapasztalt lathaté
szolgaltatasi hianyossagot ez idd alatt (elmulasztott végleges
részletmegbeszélés, késleltetett valasz egy étrendi kérdésre), és
kettd olyan kritikat hagyott, amely megemlitette a zavart, ami
pontosan az a fajta egyéves késleltetés(i hirnévi koltség, amelyet
a 16. fejezet targyal — egy kritika, amelyet nyolc hénappal a
tényleges eskivd utan irtak, egy tervezési szakaszban Iévé
hianyossagroél, amely miatt a par soha nem szlint meg teljesen
aggodni.

Egy Fedezeti Terv megoldja ennek a kockazatnak a mindennapi
verzigjat, miel6tt valsdgga valna. Legaldbb egy masik
személynek a csapataban — egy mlszakvezetdnek, egy
rendezvényasszisztensnek, akar Onnek, a tulajdonosnak —
hozzé kell férnie minden aktiv par dossziéjahoz, meg kell értenie,
hol all mindegyik a fizetési ttemtervben és tervezési ciklusban,
és kompetensen kell tudnia kezelni egy surg6s kérdést, ha az
els6dleges szervez6 egy napra vagy egy hétre elérhetetlen. Ez
nem igényli a teljes szakértelem megkett6zését; azt igényli, hogy
a kézikdnyv és a dossziérendszer valéban hasznalhato legyen
valaki szamara, aki nem él benne naponta, ami a valédi teszt
arra, hogy rendszeresitése m(ikddott-e — nem az, hogy létezik-e
dokumentum, hanem az, hogy egy ésszerlien kompetens
helyettes fel tudna-e venni egy dossziét hidegen, és tudna-e, mit
kell tennie.

Van ennek egy kompenzacios és karrieruttal kapcsolatos
dimenzidja is, amelyet érdemes 8szintén megnevezni: azok a
szervezOBk, akik ennyi kapcsolati értéket hordoznak és ennyi
Uzleti kockazatot képviselnek, gyakran alulfizetettek a naptar
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feletti tényleges befolyasukhoz képest, kilondsen tulajdonos
altal vezetett vallalkozasokban, ahol a szerep informdlisan
alakult ki, ahelyett hogy piaci 6sszehasonlitast kapott volna. A
megtartas mindig olcsébb, mint az Gjjaépités, és egy szervezé,
aki tudja, hogy értéke dokumentalt, elismert, és valddi fedezeti
terv all mogotte — ahelyett hogy csendben pétolhatatlan
egyetlen hibapontként tamaszkodnanak r4& —, sokkal kevesebb
okkal rendelkezik a tAvozasra eleve. Vizsgalja felll a szervez6
azon eskiv6k szama alapjan, amelyeket ténylegesen aktivan
kezel barmikor, ahelyett hogy hagyna sodrddni, mikozben
tgyfélportfélidja csendben né szezonrél szezonra.

Ezen a héten: Valasszon ki véletlenszer(ien egy jelenleg
lefoglalt eskiivét, és kérje meg szervezdjét, adja at a dossziét
hidegen, mintha holnap tavozna. Nézze meg, mennyi abbdl,
amire ahhoz a eskivoé jo levezetéséhez szuksége lenne, valéban

a dossziéban él, szemben a fejében.
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Kezd6 Lépések

Vélasszon ki egy jelenleg lefoglalt eskiivét, €s kérje meg
szervezdjét, adja at a dossziéjat hidegen, mintha holnap
tavozna.

Jegyezze fel minden informaciét, amelyre sziiksége volt, és
amely a fejében élt, nem a dossziéban.

Inditson el egy Szervez6i Kézikényvet, amely lefedi a
dossziéstruktdrat, a kommunikacios ritmust, a beszallitoi
referenciat és az atadasi protokollt.

Nevezzen meg egy masik csapattagot, aki hozzaférhet minden
aktiv par dossziéjahoz, és sziikség esetén kezelhet egy stirgds
kérdést.

ugyfélportféliojat éves felllvizsgalatra.
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FEJEZET 10

A Napi Menetrend: A Nap
Iranyitasa

A terv semmi, a tervezés minden.

— DWIGHT D. EISENHOWER
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Minden eskiivd, amely rosszul sl el, kétféleképpen sil el
rosszul: valami elcsuszik az 6rardl, vagy egy szam hibas volt. Az
id6beli csuszas és az étrendi szamok hibai teszik ki az eskivéi
helyszinek napi kudarcainak talnyomo tébbségét altalaban, és
mindkettd teljesen megelézhet§ ugyanazzal az eszkbzzel,
amellyel a legtdbb helyszin mar allitja, hogy rendelkezik, és
kevesen épitik fel valoban helyesen: egy valodi, perc-percre
men6 napi menetrend, amely az ingatlan minden funkci6jat
lefedi, nem csak a szertartast és az étkezést.

Egy napi menetrend, amely csak "szertartas 14:00, eskuvéi
reggeli 16:00, esti fogadas 19:00"-t fed le, nem napi menetrend
— ez egy Orarend, és a két dolog kodzotti rés pontosan az, ahol
az eskivék rosszul stilnek el. Egy valodi F6 Napi Menetrend 6t
parhuzamos palyara bontja a napot, amelyeknek szinkronban
kell mozogniuk: konyha (el6készitési idGzités, talalasi ablakok,
fogasinditasi id6k), kiszolgalas (terematalakitas, fogastalalasi
idozités, barberendezés és valtas az udvozlbitalokrol az eskuvoi
reggeli borra az esti barra), szobak (bejelentkezés az eskiivoi
tarsasag szamara, menyasszonyi lakosztaly hozzaférés,
vendégszobak készlltsége a kontingenshez), kert (fotézasi
idépontok, szertartas felallitasa és visszadllitasa, ha a terem
esklvdi reggeli teremként is szolgal, id6jaréasi tartalék triggerek),
és beszallitok (fotds érkezése és eligazitasa, zenekar vagy DJ
berakodasa és hangprobdja, virdgos hozzaférési ablaka, torta
kiszallitas). Minden palya megkapja sajat idévonalat, és
lényegében a napi menetrend megmutatja, hol metszik egymast
— a pillanat, amikor a szertartasi terem eskuvdi reggelire valé
visszadllitasra szorul, mikozben kint fot6zas zajlik, a klasszikus
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szoritasi pont, mert ez azt igényli, hogy a terematalakitasi
csapatnak valds ablaka legyen, ne remélt.

A legértékesebb fegyelem a napi menetrend felépitésében az,
hogy visszafelé dolgozunk azoktél a horgonypontoktol, amelyek
nem mozdithatok — a szertartas kezdési ideje (egy
anyakodnyvvezet6 vagy szertartasvezetd, akinek aznap mas
elfoglaltsdga van, nem fog varni), a bar utolsé rendelési ideje
(engedélyezési korlat, nem preferencia), és a helyszin zarasi
ideje (jogi zaj- vagy engedélykorlatozas, amelyet a 12. fejezet
fed le) — és szandékosan beépitve koréjuk a rugalmassagot,
ahelyett hogy minden feladatot vég-vég halmoznank pufferzéna
nélkul, remélve, hogy semmi sem csuszik. Egy eskivéi reggel,
amelyet pontosan arra a pillanatra Gtemeznek, amikor a fotoknak
véget kellene érnitik, nulla rugalmassaggal rendelkezik; ha a
fotozas tizenot perccel tulcsuszik, ami nagyon gyakran
megtorténik, az egész napi hatralévo rész 1épcsdzetesen
csuszik, a konyha az idedlis ablakan tdl tartja az ételt, és az esti
fogadas elég késén kezdbdik ahhoz, hogy fizetett tlléraba vagy
engedélyezett 6rakba harapjon. Epitsen tizenét-hisz perc
rugalmassagot a nap legalabb két pontjaba — jellemzéen a fot6-
reggeli atmenetbe és a reggeli-esti fogadas atmenetbe —, és a
napi menetrend felszivja a rendes csluszast ahelyett hogy
tovabbadna lefelé. Ezt érdemes sajat szokasként megnevezni: a
Napi Menetrend Rugalmassagi Szabalya — soha ne
Utemezzen két egymast kovetd horgonypontot pufferzona nélkul
kdzvetlenul egymas mellé, mert a pufferzéna az, ami
megakadalyozza, hogy egy tizenot perces késés kilencven
perces késésseé valjon, mire eléri az estét.
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A Napi Menetrend Visszafelé Epitése

Azonositsa a horgonypontokat, amelyek nem mozdithatok:
szertartas kezdés, utolso rendelési id6, helyszin zarasi id6.

a Dolgozzon visszafelé minden horgonybdl, hogy minden mas
feladatot korllotte helyezzen el az idévonalon.

a Epitsen tizendt-hisz perc szandékos rugalmassagot a két-
harom legcsuszasra hajlamosabb pontba.

u Jeldlje meg kifejezetten az 6t palya — konyha, kiszolgélas,
szobak, kert, beszallitbk — metszéspontjait.
Az étrendi szamok a masodik visszatérd kudarcpont, és konkrét,
javithaté okbdl hibaznak: a végleges étrendi szam, amelyet a
partél a végleges létszamok hataridejénél vesznek, nem egyezik
megbizhatéan azzal, amit valéban talalni kell aznap, mert a
vendégek hetekkel korabban egy dolgot mondanak a parnak,
majd meggondoljak magukat, vagy egyaltalan nem valaszolnak,
és tévesen a standard meniibe soroljak 6ket. Epitsen egy
Etrendi Matrixot a napi menetrend allando részeként — egy
egyszer( tdblazat, amely keresztre hivatkozza a vendég nevét,
asztalszamat és megerdsitett étrendi igényét, amelyet mind a
konyha, mind a teremcsapat tart, egy helykartya- vagy asztaltervi
jelélérendszerrel (szines pont, szimbdélum), amely lehetévé teszi
a banketti kiszolgalasnak, hogy azonositsa a megfelel6 tanyért a
megfelel§ helyre anélkil, hogy megkérdezné a vendéget vagy
talalgatna. A matrixot legkésébb a végleges létszamok
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hataridejéig véglegesiteni kell, és megosztani a konyhéaval, és
meég egyszer keresztellendrizni kell az aznapi kiszolgalas el6tti
eligazitason, mert egy étrendi hiba, amelyet akkor fedeznek fel,
amikor egy tanyér 120 vendég el6tt az asztalra kerul, lathato,
kinos kudarc, amelyre egy par konkrétan emlékezni fog, olyan

maédon, ahogyan egy négy perccel késé fogasra nem fognak
emlékezni.

Tartson kiszolgalas el6tti eligazitast nem alkuképes rogzitésként
minden esklUvéi nap részeként — tizendt perc, minden osztaly
képviselteti magat, napi menetrend a kézben, harminc-
negyvenot perccel az elsé vendég érkezése elbtt. Fedezze le a
f6 id6zitéseket, minden ismert étrendi vagy allergiajelzést,
minden konkrét csaladi érzékenységet, amelyet a szervezd
felijegyzett (az elidegenedett rokon, a meglepetéselem, a beszéd,
amely hosszura nyulik), és er@sitse meg, ki fedezi melyik
szoritasi pontot. Ez az a pillanat, amely elkapja a napi menetrend
elavult verziojat — a viragos, aki kés6bb megerdsitett
hozzaférési id6t, mint amit a lap mutat, a zenekar, akinek plusz
tizenot percre van szilksége hangprébahoz, amit senki nem
jegyzett fel — miel6tt €16 problémava valna a kiszolgalas alatt,
ahelyett hogy tizenot perces beszélgetés maradna az ajtok
kinyitasa el6tt.

Egy szemléltetd mérce arra, mit ér ez a fegyelem: azok a
helyszinek, amelyek informalis, széban kdzo6lt napi tervekrdl
attértek irdsos, osztalykozi f6 napi menetrendre beépitett
rugalmassaggal és kotelez6 kiszolgalas el6tti eligazitassal,
jellemzéen éles csdkkenést jelentenek a vezérigazgatéhoz eljutd
napi eszkalaciékban — nem azért, mert az eskiivék egyszeribbé
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valnak, hanem mert a rendes csuszast, amely korabban
valsagga lépcsdzott, most olyan emberek szivjak fel, akik méar
tudjak, mit kell tennitik és mikor, mert le van irva.

Ezen a héten: Vegye el§ a legktzelebbi eskiivéjének napi
menetrendjét, és ellendrizzen két dolgot: mutatja-e mind az 6t
palyat (konyha, kiszolgalas, szobak, kert, beszallitok) a
metszéspontjaikkal, és van-e beépitett rugalmassaga a két-
harom legcsuszasra hajlamosabb pontban.

Ezen A Héten

Vegye el6 a legkdzelebbi eskivéjének napi menetrendjét, és
ellendrizze, lefedi-e mind az 6t palyat: konyha, kiszolgalas,
szobdk, kert, beszallitok.

Er6sitse meg, hogy minden palya metszéspontjai, killbndsen a
szertartas-reggeli terematalakitas, kifejezetten meg vannak
jelélve.

Epitsen be tizenét-hiisz perc rugalmassagot a fotd-reggeli és
reggeli-esti fogadas atmenetekbe.

Epitsen Etrendi Matrixot, amely keresztre hivatkozza a vendég
nevét, asztalszamat és megergsitett igényét, megosztva a
konyhaval a végleges létszamok hataridejéig.

Utemezzen kotelez6 tizenot perces kiszolgalas el6tti eligazitast
harminc-negyvenot perccel az ajtok nyitasa el6tt.
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FEJEZET 11

120 Ember Egyidejii Etetése:
Banketti Konyhai Rendszerek

Az amatbrok addig gyakorolnak, amig
helyesen nem csinaljak. A profik addig
gyakorolnak, amig el nem érik, hogy ne
lehessen elrontani.

— TULAJDONITOTT KOZMONDAS
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A rés akdzott, amit a konyhaja egy pénteki a la carte
kiszolgalashoz tud tenni, és amit egy 120 f6s eskivdi reggelihez
kell tennie egy kilencvenperces ablakban, nem fokozat kérdése
— teljesen mas gyartasi modell, és a konyhak, amelyek a la
carte gondolkodassal probaljak futtatni a bankettet, pontosan
azokat a kudarcokat kapjak, amelyeket varnank: hideg tanyérok,
elcsuszo fogasok, egy pass, amely eltorlaszolddik, amint a terem
eléri a kapacitast.

Az a la carte f6zés huzéasalapu: érkezik egy jegy, elsll a pass,
kimegy az étel, ismétlés, barmilyen Gtemben, ahogy az asztalok
érkeznek. A bankett tolasalapu: 120 azonos (vagy kdzel azonos)
tanyér ugyanabbdl a fogasbdl kell hogy elhagyja a konyhat, és
elérje a 120 asztalt néhany perces ablakon belll, mert egy
eskivéi reggeli, ahol az els6 asztal desszertet eszik, mig a
tizenkettedik asztal még mindig az el6ételre var, olyan eskuvoi
reggeli, amely lathatéan, kényelmetlendl kudarcot vall a
vendégek el6tt. Ez a korlat egyszerre valtoztatja meg a
menutervezést, a konyhaelrendezést és a létszamot, és érdemes
mindegyiket szandékosan felépiteni, ahelyett hogy 6rokoiné,
amit az utols6 séf véletlenil kialakitott.

Képzeljink el egy konyhai brigadot, amely hibatlan késtolot
futtatott kettdnek, ropogoés és livegesen attetszd héju silt hallal,
majd megprébalja ugyanezt a halat talalni szazhusz adaghoz,
hélampa alatt, tizenot perccel a kiszolgalas el6tt. Mire a
tizenkettedik asztalt kiszolgaljak, a hal kényeshdl gumiszer(ivé
valt, és a séf, aki a mendt felépitette, soha nem tesztelte azt a
korlat ellen, amely valéjaban iranyitja egy eskiivéi reggelit: nem
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az, hogy milyen j6 egy fogas frissen a serpeny6bél, hanem hogy

milyen jo, miutan varnia kellett.

Kezdjik a menltervezéssel, mert a menl az els6 és legnagyobb
kar af6lott, hogy a kiszolgalas egyaltalan megvalésithaté-e. Az
uralkodo elv a tartasi minéség: a banketti ment minden
fogasanak jonak kell lennie izben és megjelenésben, miutan
hélampa alatt, meleg dobozban Ult, vagy tiz-hlsz percig
tanyéron pihent, mikbzben a terem tébbi része kiszolgalasra
keril — mert ez a valésaga annak, hogy 120 tanyért szinkronban
kihozzunk, barmilyen j6 is a talalésorod. Egy fogas, amely csak a
serpeny6bdl kikeriilé kilencven masodpercben kivald (kényes
sult hal, szuflé, barmi, ami textirakontraszton alapul, amely Ulve
0sszeomlik), olyan fogas, amely csalddast fog okozni a terem
jelent6s részének egy nagy eskivén, barmilyen ragyogoan is
izlik a kostolomenii tanyérjan kettének. Epitse fel banketti
mendjét olyan fehérjékre és elkészitésekre, amelyek tartanak:
parolt hasok, lassan silt szeletek, konfit, martassal befejezett
fogasok, amelyek llve javulnak, nem romlanak. Ez egy Banketti
Menii Kritériumlista, amelyet érdemes sz6 szerint kit(izni a
konyhaban: 20 percig tart-e min6ségromlas nélkil; 80%-ban
elére elkészithet6-e a terem érkezése el6tt; a passzon valo
befejez6 |épés 45 méasodpercnél rovidebb-e adagonként;
konzisztensen talalodik-e anélkil, hogy minden egyes adagnal
magasan képzett egyeni itéletre lenne szilkség. Egy fogés,
amely két vagy tobb kritériumon elbukik, nem tartozik a banketti
menube, barmilyen jo is volt a kdstolon.

A banketti kiszolgalashoz sziikséges konyhaelrendezés egy
talalésor koré épul, nem az a la carte értelemben vett pass koré.
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Képzeljink el egy hosszu rozsdamentes asztalt (vagy azok
sorat), ahol a fogas minden eleme — fehérje, keményit6,
zo6ldség, diszités, martas — sorrendben all, egy személy felel6s
egy elemért minden egyes tanyéron, ahogy az végigmegy a
soron, ahelyett hogy egy személy minden alkalommal a
semmibdl épitene fel egy teljes tanyért. Egy szemléltet6 120 fés
féételen 6t elemmel, egy 6tf6s talalésor, amelynek minden tagja
hozzaadja elemét, ahogy a tanyér elhalad, realisztikusan
tizenkét-tizenot perc alatt tud atvinni 120 tanyért, ha
bemelegedett — mondjuk nyolc-tiz tanyér percenként alland6
ritmusban — szemben ugyanazzal az 6t emberrel, akik
egyénileg épitenek teljes tanyérokat, toredékannyi sebességgel.
A sornak vilagos befejez8 pontra van sziksége (valaki utols6
vizudlis ellendrzést és a perem letorlését végzi, mielbtt a tanyér
kiszolgalasra megy) és vilagos atadasi protokollra a
teremszemélyzet felé, jellemz8en nyolc-tiz tanyéros talcak
betdltésével, amelyek egyiitt hagyjak el a konyhat, és egyszerre
keriilnek kiszolgalasra egy teljes asztalnak, ami valojaban
el6allitja azt a szinkronizalt termet, amelyre egy eskuvéi
reggelinek sziiksége van.

Atélalésor id6zitése a teremhez képest ugyanannyira szamit,
mint maga a sor. Csak akkor kezdje a talalast, amikor
megerdsitést kapott, hogy a terem valéban készen all — a
beszédek befejezddtek, ha a fogas el6tt zajlanak, a megfelel6
szamu asztal letakaritva és megteritve az el6z6 fogasbdl, a
kiszolgalé személyzet pozicioban van —, mert egy konyha,
amely talalgatott id6zités alapjan kezd talalni, nem megerésitett
jelzés alapjan, vagy tal koran kuldi ki az ételt (Ul, a tartasi
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min6éség romlik), vagy tul késén (a terem észreveszi a rést).
Epitse be ezt a jelzést kifejezetten a 10. fejezet napi
menetrendjébe: egy meghatarozott személy, altalaban a f6
szervez(@ vagy egy vezetd teremfeliigyel6, ad a konyhanak
egyértelm( "indits" jelet, nem homalyos érzést arrol, hogy
valészin(ileg ideje van.

A 10. fejezet étrendi matrixanak van egy kodzvetlen konyha-terem
mechanizmusa, amelyet érdemes itt konkrétan kifejteni: minden
étrendi és allergias tanyérnak vizualisan meg kell kilonbdznie a
standard tanyértdl — mas diszités, megjelolt jegy, konkrét
tanyérszin vagy -forma, ha az edényei ezt lehetdveé teszik — és
ezeknek kell lennitik az els6 tAnyéroknak, amelyeket a soron
épitenek, ne a végén becsusztatva, ahol egy siet6 sor a
legvaloszindbb, hogy hibazik. Egy szemléltetd 120 f6s eskivén
nyolc étrendi variacioval (mondjuk négy vegetarianus, két
gluténmentes, egy vegan, egy didtermék-allergia), ez a nyolc
tanyér els6ként kimegy, egyeértelm(ien megjeldlve, egy
megnevezett személy altal a matrix alapjan ellenérizve, miel6tt
elhagyja a konyhét, az egész kiszolgalas legértékesebb 6t perce
a kockazatelkertlés szempontjabél — egy étrendi vagy allergias
hiba az az egyetlen konyhai hiba, amelyre egy eskuvé konkrétan
és tartdsan emlékezni fog, olyan médon, ahogy egy kissé
tulsutott standard tanyérra ritkén fognak.

Allitson be egy banketti kiszolgalast a talalosor tényleges
atbocsatasi igényéhez, ne a normal f6-f6 szakacs aranyahoz, és
gyakorolja be a sort legaldbb egyszer teljes csapattal a szezon
elsd eskiivdje elbtt, ugyanugy, ahogy egy pass-probat futtatna
egy Uj késtolomeniihéz — a talalésori izomtudat az, ami egy
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tizenkét perces fogast nyolc percesre valtoztat, és ez a négy
perc, megszorozva harom fogassal egy 120 f6s napon, a
kuldnbség egy rugalmassaggal rendelkezé napi menetrend és
egy anélkili kozott.

Ezen a héten: Ellenbrizze jelenlegi eskivsi menijét a
négypontos Banketti MenU Kritériumlista alapjan — tartasi
min6ség, el6készitési arany, passzon vald befejezési idd, és
talalasi konzisztencia —, és jeldlje meg minden fogast, amely két
vagy tobb kritériumon elbukik.
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Ultesse Gyakorlatba

Ellenérizze jelenlegi eskivéi menijét a négypontos Banketti
Menu Kritériumlista alapjan: tartasi minéség, el6zetes
el6készitési arany, passzon val6 befejezési idd, talalasi
konzisztencia.

Jeldlje meg minden fogéast, amely két vagy tébb kritériumon
elbukik, és cserélje péarolt, lassan stilt vagy konfit-jellegi
alternativara.

Alakitson ki dedikalt talalésort, egy személlyel elemenkeént,
ahelyett hogy egyének teljes tanyérokat épitenének.

Nevezzen meg egy konkrét személyt, aki megadja a
konyhanak az "indits" jelet, amint a terem megerdsitve készen
all.

Gyakorolja be a téalalosort egyszer teljes csapattal a szezon
elsd eskiuvdje elbtt.

81



FEJEZET 12

A Bar, A Zenekar Es A
Szomszédok

A JO kerités j0 szomszédokat teremt.

— ROBERT FROST
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Az esti fogadas az, ahol egy eskiivé megtermeli fennmarado
nyereségének nagy részét, és felvallalja fennmarado
kockazatanak nagy részét, gyakran ugyanabban a két-harom
oraban. Az esti eskuvéi barbevétel jellemzden a nap
legmagasabb arrésli tétele, azok a vendégek, akik jol ettek és
belefeledkeztek az Unneplésbe, szabadabban isznak, mint a nap
barmely mas pontjan, és a terem néhany 6réara a legboldogabb
és legkevésbé kontrollalt &llapotdban van. Ennek a
kombin&cidnak a j6 kezelése — a nyereség rogzitése a kockazat
felvallaldsa nélkil — konkrét operativ fegyelem, és ez az a
fejezet, amelybe a legtdbb helyszin kevesebbet fektet be ahhoz
képest, mekkora hanyadat donti el a nap valédi kimenetelének.

Kezdjiik a barminimummal, amely ugyantgy védi Ont, ahogy a 7.
fejezet vendéglétszam-minimuma teszi: szerz6désben rogzitett
minimum barkiadas az esti fogadasra, hogy egy par, aki egy
csomagot ugy foglal, hogy élénk 140 fés esti bart feltételez, és
nyugodtabb, kevéshé ivé tomeggel végzi, ne hagyja Ont egy
stelehmezett, felszerelt barral, amely alulteljesit a ra elkotelezett
munkaerdkoltséghez képest. Allitsa be a minimumot realisztikus
fejenkénti kiadashoz a piacan és vendégprofiljahoz — egy
szemléltetd tartomany lehet 25-45 eurd esti vendégenként, attol
fuggden, hogy készpénzes bar, részben szubvencionalt bar,
vagy teljesen nyitott bar —, és tegye vildgossa a szerzddésben,
mi torténik, ha a tényleges kiadas elmarad (feltoltési dij a parnak)
szemben azzal, ami akkor torténik, ha meghaladja (semmi sem
valtozik; egyszerlien j6 éjszaka a barnak).

A hosszabbitott nyitvatartasi engedélyek és a zajkorlatok a két
korlat, amelyek a legkdzvetlenebbil fenyegetik az esti
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nyereséget, ha rosszul kezelik, mert mindkett6t az On
ellen6rzésén kivili szabalyok iranyitjak — helyi engedélyezési
orak, és sok joghatésagban egy konkrét decibelhatar, amelyet az
ingatlana hataran vagy a legkdzelebbi lakéépuletnél mérnek —,
és barmelyik megsértése nem csak egy kinos beszélgetés egy
vendéggel, hanem valddi kockazat az eskivék Uzemeltetési
engedélyére nézve. Epitsen egy Késé Esti Protokollt allando
dokumentumként, amellyel szemben minden eskuvéi nap fut: a
pontos engedélyezett zar6id6t az alkoholkiszolgélasra és az
er@sitett zenére, hogy a csapataban ki felelés az utolso
rendelésekért és a végso zarbhatarért (ezt soha nem szabad
"valaki majd észreveszi" szintre hagyni), és egy meghatarozott
visszalépcs6zési sorrendet — zenehangerd csdkkentése egy
meghatarozott idépontban a kemény zaréhatar el6tt, utolsé
rendelések elég korai figyelmeztetéssel, hogy a bar valéban
id6ben be tudjon zarni, ahelyett hogy egy utolsé rohamot
szolgalna ki, amely tizen6t perccel taltolja.

A zajt érdemes ugyanolyan komolyan kezelni, mint az
engedélyezési 6rakat, még ott is, ahol a jogi korlatnak van
valamennyi rugalmasséaga, mert ez a leggyakoribb forrasa egy
szomszéd panasznak, és egy helyszin, amely ismétl6d6
szomszédpanaszokat general, valédi kockazatnak van kitéve
hosszu tavu engedélyének megujitasa szempontjabdl, nem csak
egy kellemetlen estének. Epitsen egy Szomszédkapcsolati
Tervet: tudja pontosan, mely kozeli lakbhazak esnek az esti
zajkorbe, tartson nyitva egy kozvetlen kapcsolattartasi vonalat
velluk (egy telefonszamot, amelyet este elérhetnek, ahelyett hogy
az onkormanyzatot kellene hivniuk), és fontolja meg egy proaktiv
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udvariassagi értesitést a legforgalmasabb eskiv6i datumok el6tt
— egy egyszer( levél vagy lizenet, amely tudatja az ismert
szomszédokkal, hogy egy eskivd zenével zajlik egy konkrét
datumon, és varhatdan egy konkrét idépontig tart. Az ezt
kovetkezetesen végz6 helyszinek sokkal kevesebb formalis
panaszt jelentenek, mint azok, amelyek csak reaktivan lIépnek
kapcsolatba a szomszédokkal, miutdn mar panaszt nyujtottak be,
mert a legtdébb panaszkod6 szomszéd annyira panaszkodik
amiatt, hogy meglepték és figyelmen kivil hagytak, mint magéért
a zajért.

A biztonsag és az utolsé 6rai kockazat kifejezett tervezést
érdemel, ahelyett hogy azt biznank, barmelyik személyzet is
éppen a teremben van zaraskor. Egy esti fogadas utolso6 6rdja —
jellemz6en, amikor a bar kézeledik az utolso6 rendelésekhez, és a
terem energigja csucson van — statisztikailag az, ahol a napi
incidensek tulnyomo tébbsége torténik: talszolgalt vendégek, vita
esklvéi tarsasagok kozott, egy meghivatlan helyi, aki
megjelenik, mert egy eskiivdi zenekar hallhaté az atrol.
Meghatarozott esti biztonsagi jelenlét (hazon belili vagy
szerz6déses, az On tipikus esti vendégszamatol és ingatlana
torténetétdl figgden), és egyértelm(i protokoll a lathatéan
tulszolgalt vendég kiszolgalasanak leallitasara — olyan dontés,
amelyre barszemélyzetének kifejezett felhatalmazésra és
héattérre van sziiksége, anélkil hogy egy valsag kdzepén kellene
eszkalalnia egy vezet6hoz — védi vendégeit és engedélyét
egyarant.

Epitse be az egész estét a 10. fejezet napi menetrendjébe sajat
dedikalt palyaként, nem a nap idévonalara ut6lag ragasztott
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mellékkérdésként: barnyitasi és utolsé rendelési id6k, zenekar
vagy DJ berakodasa, hangpréba és hanger6-ellenérzés
id6zitése, a visszalépcsdzési sorrend, biztonsagi jelenléti
ablakok, és egy megnevezett személy hataskorrel minden
dontési ponthoz. Egy szemléltet6 helyszin, amely ezt formalizalta
— az informalis "a m(iszakvezet6 kezeli" megkdzelitésrdl attérve
egy irasos protokollra megnevezett felelésségekkel —, jelentés
csokkenést jelentett mind a zajpanaszokban, mind a
hosszabbitott engedély megsértésében két szezon alatt, anélkdil
hogy megvaltoztatta volna, mit kinélt maga az esti fogadas a
vendégeknek; a valtozas teljesen abban volt, ki felel melyik
dontésért és mikor.

s

Ezen a héten: irja le tényleges kés6 esti protokolljat — utolso
rendelési id6, zene visszalépcs6zési sorrend, ki jogosult ledllitani
egy tulszolgalt vendéget —, és ellendrizze, hogy ez jelenleg
valahol papiron is él-e, vagy csak annak fejében, aki éppen
szolgalatban van.
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Kezd6 Lépések

irja le tényleges késd esti protokolljat: utolsé rendelési idd,
zene visszalépcs®zési sorrend, és ki jogosult leallitani egy
tulszolgélt vendéget.

Allitson be szerz6déses barminimumot az esti fogadasra,
realisztikus fejenkénti kiadashoz mérve.

Epitsen Szomszédkapcsolati Tervet, amely azonositja a kozeli
lakbhazakat és egy kozvetlen kapcsolattartasi vonalat egy
eskuve éjszakajara.

Adjon hozza proaktiv udvariassagi értesitést a szomszédoknak
a legforgalmasabb eskiiv6i datumok elétt.

Er6sitse meg, hogy az egész este — bar, zenekar, biztonsag,
visszalépcsdzési sorrend — bele van irva a napi menetrendbe
sajat palyaként, megnevezett feleléssel minden dontéshez.
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FEJEZET 13

Szobak Eskiivé Ejszakajan

A bizalmat kévetkezetesseggel épitik.

— LINCOLN CHAFEE
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Egy eskuvé szobakontingense a felszinen egyszerl bevételnek
tlinik: meghatérozott szdmu szoba eladva eskiivéi vendégeknek
fix aron, semmiben sem kilénbdzve mas csoportos foglalastol. A
gyakorlatban ez az eskuvdi tizemeltetés egyik kényesebb része,
mert a vendégi joindulat, az arintegritas és egy valéban nehéz
logisztikai probléma metszéspontjaban all — egy nagy, jorészt az
On normal bejelentkezési folyamatat nem ismeré embercsoport
betbltése az ingatlanba, akik vadul eltérd id6pontokban
érkeznek, és legalabb néhanyan kozulik szivességet varnak,

mert "az eskivével vannak".

Kezdjuk magaval a kontingens-elosztassal. Dontse el, miel6tt a
par lefoglal, hany szobét hajlandé valéban elkdtelezni az eskivéi
kontingensnek, meghatarozott aron tartva, egy konkrét datumig
visszaengedve az altalanos eladasba, ha az eskuvoéi vendégek
nem foglaljak le — jellemz&en valahol 30 és 60 nap kdzott a
eskivo el6tt, elegendd id6t adva Onnek, hogy barmely
felszabaditott szobat eladja normal csatornain, ahelyett hogy az
Uresedést viselné. Egy Szobakontingens Politika, irasban
régzitve és megosztva a parral a foglalaskor, meghatarozza a
kontingens méretét, a benne foglalt szobatipusokat, az arat (és
hogy valddi kedvezmény-e a listadrhoz képest, vagy egyszerden
az On standard ara arra a datumra), a felszabaditas datumat, és
— dontéen — hogy ki felelés az egyéni vendégfoglalasok
kezeléséért a kontingenssel szemben: a par, egy
eskuv@szervezd, vagy sajat foglalasi csapata, amely a par altal
biztositott vendéglistdbdl dolgozik.

A menyasszonyi lakosztaly (vagy egyenérték(i — a szoba, ahol
maga a par szall meg) sajat, konkrét kezelést érdemel, mert ez
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altalaban a legjobb szobaja, gyakran ajandékozott vagy erésen
kedvezményes a csomag részeként, €s ez a szoba, ahol a hibak
a leglathatdébbak és legjobban megjegyzettek. Erésitse meg
pontosan, mi van benne — korai bejelentkezés, konkrét szoba,
nem "az egyik lakosztalyunk", barmilyen kényelmi szolgéltatas

Joe

(pezsg6, késai kijelentkezés a kdvetkez6 reggel) — irasban, és
gy6z6djon meg roéla, hogy mind a takaritas, mind a recepcio elég
egyértelm(ien meg van jeldlve, hogy soha ne legyen az a szoba,
amelyet véletlenil eladnak valaki masnak egy forgalmas
rendszerben, vagy az a szoba, amely 15:00-kor van kész, amikor

a pér, kimerilten az eskiivétél, 13:00-kor szeretne bejelentkezni.

sz

Képzeljink el egy recepcios ugyintéz6t, aki egy baratsagos
hangtdl kap hivast, amely azt mondja, hogy "a szombati
eskivével van", és csak ugyanazt az arat szeretné, mint barki
mas a kontingensben. Kis kedvesség igent mondani, és
semmibe sem keril aznap délutan. A kdvetkez6 tavaszra harom
masik idegen hivott, akik a "eskuvéi arat" kérték, amelyrol egy
baréat baratjatél hallottak, és a szervez6 méar nem tudja tiszta
arccal mondani, hogy a kedvezmény kizarolag a vendéglista
szamara van fenntartva.

Az arintegritas az a rész, amely a legdragabban biintet, ha lazan
kezelik. A kisértés, kilondsen egy szervez6tdl, aki boldogga
szeretné tenni a part, hogy csendben kiterjessze az eskivai
kontingens arat barkire, aki kéri — egy vendégre, aki késén
foglal, egy vendégre, aki nem volt az eredeti listan, a par
baratjara, aki hallott a kedvezményrdl, és kdzvetlendl hiv.
Csindlja ezt kovetkezetlendil, és olyan arat hozott Iétre, amely

gyakorlatilag nyilvanos, alddssa normal arazasat arra a datumra,
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€s nagyon nehéz visszavonni, miutan a vendégek
osszehasonlitjak a jegyzeteiket, amit az eskiv6i vendégek
megbizhatéan meg is tesznek. Tartsa szigortan a kontingens
arat a vendéglistahoz és a felszabaditasi datumhoz, és legyen
kész egy vilagos, nyugodt valasz a nem eskivéi vendégnek, aki
"tévedésbdl foglalt", vagy masodkézbdl hallott az arrél: az On
standard ara érvényes arra a datumra, udvariasan és kivétel
nélkil, mert a kivétel, ha egyszer megtorténik, elvaradssa valik

minden jovdbeli eskiivére.

A kontingens eladésa anélkul, hogy a szélesebb kord arlistat a
szandékoltnal jobban kedvezményezné, azt igényli, hogy az
eskivéi vendégfoglalasokat valéban kilon csatornaként kezelje,
sajat nyomon kdvetéssel, ne olvassa be névtelentl az altalanos
elérhet6ségbe. Hasznaljon foglalasi kédot vagy dedikalt
kontingens-foglalasi linket, amely kifejezetten ahhoz az
eskivéhoz kotott, hogy foglalasi rendszere (és sajat jelentése)
meg tudja kildnbodztetni az eskivéi kontingens foglalast egy
altalanos k6zonségtél érkez6 foglalastél, amely véletlenil
hasonl6 aron lehet — ez rendkivil fontos, amikor az 1. fejezetbél
szarmazo6 Naptarfligg6ségi Auditot futtatja, €s megprébalja
megérteni, egy "nem eskivdi" nap bevételének mekkora
hanyada val6jdban eskivéhoz kapcsolddo.

A vendégkommunikaciét érdemes sablonna tenni, ahelyett hogy
minden alkalommal roégtonozné, mert a kérdések eskivorél
eskivére szinte azonosak: hogyan foglaljanak a kontingensen
belll, a hatarid6t, mi torténik a felszabaditasi datum utan, be- és
kijelentkezési id6ket, és — valdéban gyakori surlédasi forrds — mi

torténik azzal a vendéggel, aki egy éjszakaval meg akarja
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hosszabbitani tartozkodasat az eskiivé el6tt vagy utan a
kontingens &ron (&ltalanossagban: nem, a kontingens ar csak
magara az eskuvéi éjszakara vonatkozik, a meghosszabbitott
éjszakak standard aron, vilagosan el6re kimondva, ahelyett hogy
vendégenként targyalnak). Egy egyszerd
Vendégkommunikaciés Sablon — egy e-mail, amelyet a par
tovabbithat, vagy amelyet foglalasi csapata kdzvetlenil kild a
vendéglistanak — amely mindezt egy helyen fedezi le,
megakadalyozza, hogy a szervez6 hasz-harminc alkalommal
egyénileg valaszoljon ugyanarra a hat kérdésre minden egyes

esklUvonél.

Ezen a héten: Ellenérizze jelenlegi szobakontingens-folyamatéat
arszivargas szempontjabdl — kiterjesztették-e valaha
informalisan a kontingens arat az eredeti listan kivili vendégre
—, és dllitson fel irAsos Szobakontingens Politikat, ha még
nincs, amely meghatéarozza a kontingens méretét, arat,
felszabaditasi datumat, és hogy ki kezeli az egyéni foglalasokat
vele szemben.
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Ezen A Héten

Ellenérizze jelenlegi szobakontingens-folyamatat arszivargas
szempontjabél — ment-e valaha a kontingens ar informalisan
az eredeti listén kivuli vendégnek.

irjon Szobakontingens Politikat, amely meghatarozza a
kontingens méretét, szobatipusait, arat, felszabaditasi datumat,
és hogy ki kezeli a foglalasokat vele szemben.

Allitsa be a felszabaditasi datumot (30-60 nap elére), amely
visszaadja a le nem foglalt kontingens-szobakat az altalanos
eladasba.

Er6sitse meg, hogy a par sajat lakosztalya rendelkezik korai
bejelentkezéssel, konkrét kényelmi szolgaltatasokkal, és
egyértelmd jeléléssel a takaritas és a recepcié szamara.

Epitsen Vendégkommunikacios Sablont, amely lefedi, hogyan
foglaljanak, a hatarid6t, és a meghosszabbitott éjszakak
szabalyat.
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FEJEZET 14

A Hétk6znapi Probléma

Ne oda menjen, ahova az 6svény vezethet,
hanem oda, ahol nincs 6svény, és hagyjon
nyomot.

— RALPH WALDO EMERSON
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Minden eskiivéi helyszin-szalloda elébb-utébb ugyanazt a
beszélgetést folytatja 6nmagaval: a naptar remek
szombatonként, és Ures keddenként, és az ingatlan, amely
juniusban pénziigyileg erésnek tlinik, novemberben aggasztéan
sovanynak latszik. Ez az izlet alapvet6 strukturdlis
egyensulytalansaga, és ez az a fejezet, amely eldonti, hogy On
valodi széllodat vezet-e, amely véletlendl kivalé az eskivékben,
vagy egy eskivéi helyszint hal6szobakkal, amely kitril, amint a
sator lejon. Az 1. fejezet Naptarfiggéségi Aranya méri az
egyensulytalansagot; ez a fejezet a rés egy részének tényleges

bezarasarol szol.

A hétkdznapi kereslet nem véletlendl érkezik, és nem egyszer(
elérhet6ségb6l — egy ingatlan, amely kivalo eskivékben, és
csak megfeleld mindenben masban, tovabbra is esklvéi
erdekl6déseket fog vonzani, €s semmi mast, mert ez az a hirnéy,
amelyet marketingje, kritikai és szajhagyomanya valdjaban épit.
A hétkbznapi rés bezarasa azt igényli, hogy szandékosan
felépitsen egy masodik identitast az ingatlan szamara, egy
valéban masfajta vendéghez ill6t, ne csak nyissa ki az ajtbkat, és
reménykedjen.

Epitsen egy Hétkéznapi Kereslet Matrixot, hogy kitalalja, hova
forditsa ezt az er6éfeszitést, mert nem minden hétkdznapi
Uzletkategoriat érdemes egyforman hajkuraszni, és a matrix
feladata a valédi lehet6ség elvalasztasa a foglalatossagtol.
Pontozzon minden jeldlt szegmenst két tengelyen: illeszkedés
(valéban illik-e az On szobéihoz, tereihez, konyhajahoz és
jelleméhez, anélkil hogy mas tipusu Uzletté kellene valnia) és
er6feszités (mennyi értékesitési, marketing és operativ
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alkalmazkodast igényel val6jaban a megszerzése, a bevételhez
képest, amelyet hoz). Négy szegmens jelenik meg a legtobb
eskuvéi helyszin matrixan. A vallalati rezidencialis — kis vezet6i
visszavonulok, testileti kitelepllések, tréningnapok, amelyek az
On talalkozoképes tereit és szobait hasznaljak hétf6tél
csutortokig — jellemzéen magasan pontoz illeszkedésben egy
megfeleld szobakkal és birtokkal rendelkezd kastélyingatlan
esetén, és mérsekelt erbfeszitéssel, féleg értékesitési
ciklusmunkaval, ne operativ valtoztatdssal, mivel konyhaja és
szobatermékei alig igényelnek alkalmazkodast. A wellness- és
visszavonulos Uizlet — jogavisszavonuldk, kis joléti csoportok,
akik szobakontingenst és dedikalt teret foglalnak egy hétvégére
vagy hétkdznapi szakaszra — gyakran magasan pontoz
illeszkedésben egy birtokkal és nyugodt kérnyezettel rendelkezé
ingatlan esetén, bar az er6feszités magasabb, mert altalaban
valGban testreszabott étkezési kinalatot és programtamogatast
igényel, amelyet jelenleg nem futtat. A szabadid8s és évfordulds
forgalom — parok (gyakran, jellemzéen, korabbi eskiivdi
vendégek vagy akar maguk a korabbi eskiiv8i parok, akik
évforduléra térnek vissza), akik csendes hétkdéznapi tartézkodast
foglalnak — magasan pontoz illeszkedésben és alacsonyan
er6feszitésben, mert egyszerien meglévé vendéglatasi termékét
adja el egy masik naptari résre, de a volumen felsé hatara
altaldban szerény. Az eseményhez kapcsol6dé tzlet —
keresztel6k, mérfoldkd szuletésnapok, kisebb maganvacsorak,
amelyek banketti képességét az eskiivéi skala toredékén
hasznéljak — jol pontoz illeszkedésben, mivel mar megvan a
felépitett konyhdja és kiszolgalasi modellje, és gyakran a
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leggyorsabb aktivalni, mert szinte semmilyen Uj képességet nem
igényel, csak atcsomagolt értékesitési ajanlatot.

Pontozzon minden szegmenst 1-5-ig illeszkedésben és 1-5-ig
er6feszitésben (ahol az alacsony er6feszités-pontszam jo —
kevesebb szilkséges munka), és rangsorolja els6ként azt, ami
4+ pontot ér el illeszkedésben, és 3 vagy alatta er6feszitésben,
mert ott talalkozik a meglévé képesség a valddi, aktivalhato
kereslettel.

A Hétkoznapi Kereslet Matrix
Magas illeszkedés
Csinalja els6ként Egyszer megéri kiprébalni

Eseményhez kapcsolédo tzlet Wellness / visszavonulds forgalom
Véllalati rezidencialis

Gyors, korlatozott felfutas Alacsonyabb prioritas
Szabadids / évfordulés forgalom

Alacsony illeSzkede:

Alacsony eréfeszités Magas eréfeszités

A HETKOZNAPI KERESLET MATRIX — ILLESZKEDES AZ
EROFESZITESSEL SZEMBEN, JELOLT SZEGMENSENKENT

Egy szemléltetd matrix egy 60 szobas kastélyingatlan szamara
mutathatja a vallalati rezidencialist 4-es illeszkedésben, 2-es
er6feszitésben (erds prioritas — a taladlkozotermek és a
hétkéznapi szobakészlet mar megvan, csak dedikalt értékesitési
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nyomasra van sziilkség); az eseményhez kapcsolodoét 5-6s
illeszkedésben, 1-es erbéfeszitésben (legmagasabb prioritas —
valoban ingyenpénz a meglévé képesség tetején); a wellness
visszavonulokat 3-as illeszkedésben, 4-es eréfeszitésben
(egyszer megéri kiprébalni, nem elsd |épés — az étkezési és
programozasi kiépités valdédi munka); és a szabadidds/
évfordul6s forgalmat 4-es illeszkedésben, 2-es eréfeszitésben
(erds, de korlatozott egy kisebb elérhet6 kozénség miatt). A
hétkdznapi Uizletag arazasa az, ahol az egyszer(, kemény
kedvezményezés kisértése ugyanabba a csapdaba fut, amely
ellen a 6. fejezet figyelmeztet az eskivdi oldalon: egy olyan
alacsony ar, amely megtolti a szobakat, de tartésan
kedvezményes arazasra tanitja a piacanak egy szegmensét,
aladsva maganak a szegmensnek a hosszu tavu értékét. Arazza
a hétkéznapi csomagokat Ugy, hogy valdban vonzéak legyenek
ahhoz képest, amit egy vallalati vagy visszavonulds vendég
masutt fizetne egy hasonl6 élményért, ne egyszerlien olcsén az
eskivéi araihoz képest — ez két nagyon eltéré viszonyitasi pont,
és csak az elsd épiti fenntarthatd hétkdznapi tzletet, nem
versenyfutast a mélybe. Egy valddi hétkbznapi Uzlet 6sszead6dd
elénye, a kozvetlen bevételen tal, az, amit a Naptarfuggbségi
Aranyaval és csapataval tesz. Egy ingatlan, amely szilard
hétkoéznapi forgalmat termel, olyan ritmust ad konyhai és
kiszolgéalasi csapatainak, amely nem tisztan reaktiv az eskiivoi
naptarra, masodik bevételi beszélgetést ad ligyvezetd
igazgatbjanak a testtleti vagy tulajdonosi tUlésekre, amely nem
csak "hogy mentek az eskiv6k ebben a negyedévben”, és ad
térzsvendégeinek — akikrél az 1. fejezet aggdodott, hogy elvesziti
— valodi helyet, ahelyett hogy egy szalloda csendben jelezné,
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hogy inkabb ne lennének ott. **Ezen a héten:** Pontozza négy

legjobb jelolt hétkdznapi szegmensét az illeszkedés/eréfeszités

matrixon, és valassza ki az egyetlen legmagasabb prioritasut,

hogy koréje épitsen valddi hathonapos értékesitési nyomast,

ahelyett hogy vékony eréfeszitést teritene szét mind a négyre

egyszerre.

Kezdé Lépések

Epitsen Hétkdznapi Kereslet Matrixot, és pontozza a véllalati
rezidencidlist, a wellness visszavonuldkat, a szabadid&s/
évfordulds forgalmat és az eseményhez kapcsol6do Gzletet
illeszkedésben és eréfeszitésben.

Azonositsa a szegmenst/szegmenseket, amelyek 4+ pontot
érnek el illeszkedésben és 3 vagy alatta eréfeszitésben.

Valassza ki az egyetlen legmagasabb prioritdsu szegmenst, és
kotelezze el magét egy valédi hathGnapos értékesitési nyomas
mellett koréje.

Arazza a kivalasztott szegmens csomagjat ahhoz képest, amit
egy hasonlé vendég masutt fizetne, ne egyszer(ien olcsén az
eskiivéi araihoz képest.

Allitson be ellenérzési pontot harom hénapnal, hogy
felllvizsgalja a korai érdekl6dési valaszt az (j szegmensre.
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FEJEZET 15

Beszallitok, Jutalékok Es A
Preferalt Lista

Husz évbe telik hirnevet épiteni, és Ot
percbe lerombolni.

— WARREN BUFFETT
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Minden eskiivdi helyszin el6bb-utobb felhalmoz egy preferalt
beszallitéi listat — a fotésokat, viraguzleteket, DJ-ket, tervezéket
és szertartasvezetOket, akiket ajanl a kérdez6 paroknak, mert a
legtdbb par a helyszinfoglalas szakaszéaban érkezik anélkdil,
hogy teljes beszallitdi csapatuk mar 6sszeallt volna, és valdban
megbizhato ajanlast szeretnének. Jol kezelve ez a lista az egyik
legjobb ajanlasi motor az tzletében, olyan beszallitoktdl hozva
Onnek érdeklGdéseket, akik tobb helyszinen dolgoznak
eskuvékon, és azok felé terelik a parokat, amelyek jol bannak
vellik. Gondatlanul kezelve valddi felel§sség, mindségi
kovetkezetlenség forrasa, és — legrosszabb esetben — egy fel
nem tart jutalékmegallapodas, amely karositja a bizalmat, ha egy
par valaha is rajon.

Kezdjuk azzal, mi tartozik a listara, és miért. Egy beszallitd
bizonyitott min6séggel és megbizhatésaggal érdemli ki a helyet
az On konkrét ingatlanan, ne a szervezével valé személyes
kapcsolattal, vagy egy évek 6ta felll nem vizsgalt allando
megallapodassal. Epitsen valddi atvilagitasi folyamatot, miel6tt
barkit hozzaad: kérjen ajanlasokat mas helyszinekt6l, ahol
dolgoztak, er6sitse meg, hogy rendelkeznek megfelel§
kozfelel6sség-biztositassal (nem alkuképes barki szamara, aki
az ingatlanan dolgozik, kuléndsen az étkeztetéshez kapcsolddo
szerepeknél, mint egy mobilbar vagy egy food truck-jellegl késé
esti beszallitd), és ahol lehetséges, lassa munkajukat egy valédi
eskivén az On helyszinén vagy egy hasonlon, miel6tt ajanlana
egy parnak, aki életiik legfontosabb napjat tervezi.

A jutalékmegallapodasok — egy fotds, viraglzlet vagy tervezd,
aki ajanlasi dijat fizet a helyszinnek az altala kuldott Gzletért —
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gyakoriak ebben az iparagban, és nem eredendéen helytelenek,
de olyan konkrét fegyelemmel kell kezelni 6ket, amelyet a
legtobb helyszin kihagy: a nyilvdnossagra hozatal. Ha jutalékot
kap egy beszallité ajanlaséért, és egy par késébb ezt felfedezi
(ami gyakrabban fordul eld, mint a tulajdonosok gondolnék, mert
a beszallitok beszélnek egymassal, és néha a parokkal is), a kar
nem maga a jutalék — hanem az a tény, hogy nem tartak fel,
mert ez minden korabbi ajanlaséat potencialisan dnérdek(ivé
keretezi &t, ahelyett hogy valéban a péar érdekében allna. Az
egyszerl megoldas, amelyet fenntartas nélkil ajanlanék: hozza
nyilvdnossagra a jutalékmegallapodasokat nyiltan, akar a
beszallitéi informacidés csomagjaban ("a preferalt listank némely
beszallitéja ajanlasi dijat fizet; csak olyan beszallitokat ajanlunk,
akiket egyébként is ajanlanank"), akar kdzvetlen kérdésre, és
soha ne engedije, hogy az ajanlas minéségét a jutalék mérete
befolyasolja — abban a pillanatban, amikor egy alacsonyabb
min6ségl beszallitét ajanlanak egy jobb helyett, mert a jutalék
nagyobb, bizalmi eszkdzt alakitottak felel6sséggé.

Epitsen egy Beszallitéi Megallapodas Vazlatot barkinek a
hivatalos preferdlt listdjan — nem nehéz jogi dokumentumot,
hanem vilagos, egyoldalas megértést, amely lefedi: biztositasi
kdvetelmények, hozzéaférési és felallitasi ablakok (6sszekotve a
10. fejezet napi menetrendjével, mivel egy viraguzlet, amely nem
ismeri hozzaférési ablakat, olyan viragizlet, amely még mindig a
kdzépdiszeket rendezi, mikozben a vendégek érkeznek),
barmilyen jutalékmegallapodéas és annak nyilvdnossagra hozatali
kezelése, és egy alapvet6 minGségi szabvany, amelyet elvar
t6luk a listan maradashoz. Ez operativan (egy beszallité, aki
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irasban ismeri hozzaférési ablakat, kevésbé val6szin(l, hogy
kizokkenti napi menetrendjét) és hirnévileg (egy beszallito, aki
megérti, hogy az On helyszinének szinvonalat képviseli, nem
csak a sajat markajat, ennek megfeleléen viselkedik) is védi Ont.

Futtasson valdadi fellilvizsgalati folyamatot a preferdlt listan
legaldbb évente, nem formalitasként, hanem aktiv
min6ségellen6rzésként: gyl(ijtsdn visszajelzést sajat
szervez(@jétdl és teremszemélyzetétdl minden beszallitordl, aki
az elmult évben eskiivén dolgozott az ingatlanan (pontosak
voltak-e, professzionalisak, konnyen egyuttmidkoédhet6k, okoztak-
e operativ surlédast), és ahol kényelmesen megszerezheti,
visszajelzést maguktél a paroktdl a 16. fejezetben targyalt
eskivé utani nyomon kovetés soran. Egy beszallitot, aki
kovetkezetesen keésik, surlodast okoz csapataval, vagy pari
panaszokat general, le kell venni a listarol, fuggetlendl attol,
mennyi ideje van rajta, vagy mennyire jol jon ki vele
személyesen — a lista értéke Onnek teljesen a
kovetkezetességétdl fligg, és egyetlen rossz ajanlas, amely
rosszul sul el egy par eskuvéjének napjan, sokkal tdbbe kerl
hirnévben, mint amennyit egy bejaratott kapcsolat kényelme

megeér.

Az O6koszisztéma-hatast érdemes kifejezetten megnevezni, mert
ez az oka annak, hogy ez a fejezet a kockazatkezelésen tdl is
szamit: egy jol mikdodtetett preferalt beszallitéi kapcsolat valodi
ajanlasi motorra valik mindkét iranyban. A régidban eskivékon
dolgozo fotdsok és tervez6k sokkal tobb helyszint latnak, mint
amennyit egyetlen par valaha is fog, és egy beszallito, akinek jé
élménye van az On ingatlanan — vilagos kommunikacio, egy
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napi menetrend, amely tiszteletben tartja munkaidejét, egy
csapat, amely professzionalis partnerként kezeli, nem
kellemetlenségként —, ajanlja Ont sajat jov6beli tigyfeleinek,
akik még nem vélasztottak helyszint. Ez az ajanlasi csatorna
jellemzéen Iényegesen magasabb aranyban konvertal, mint egy
hideg érdekl6dés, pontosan a 4. fejezetben targyalt bizalmi
okokbdl, és semmibe sem kerll azon tul, hogy beszallitéi
kapcsolatait ugyanazzal a professzionalizmussal futtatja, amelyet
szeretne, ha sajat csapataval is éreznének.

Ezen a héten: Sorolja fel minden jelenleg a preferalt listajan lévé
beszallitot, és ellenérizzen két dolgot mindegyikrdl: rendelkezik-e
naprakész biztositasi dokumentéacibjukkal, és van-e vilagos,
nyilvanossagra hozott megértése barmilyen
jutalékmegallapodasrol.
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Ultesse Gyakorlatba

Sorolja fel minden jelenleg a preferalt listdjan 1év6 beszallitot,
és ellendrizze, hogy naprakész hiztositasi dokumentaciéval
rendelkezik-e mindegyikrol.

Er6sitse meg, van-e jutalékmegallapodéas beszallitonként, és
nyilvanosséagra hozzak-e a paroknak.

Vazoljon fel egy egyoldalas Beszallitdi Megallapodas Vazlatot,
amely lefedi a biztositast, a hozzéaférési ablakokat, a jutalék
nyilvanossagra hozatalat és a mindségi szabvanyt.

Futtasson évente felllvizsgalatot, gy(jtve visszajelzést sajat
szervezdjétdl és teremszemélyzetétdl minden beszallitordl, aki
idén eskiivén dolgozott.

Tavolitsa el minden beszallitét, aki kdvetkezetesen késik,
surlodéast okoz, vagy pari panaszokat general, fuggetlendl a
hovatartozas id6tartamatol.
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FEJEZET 16

Hirnév Egyéves Késleltetéssel

Sok jo tett kell egy jo hirnév felépitéséhez,
€s csak egy rossz az elvesztésehez.

— BENJAMIN FRANKLIN
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Egy rossz keddi ebéd-kiszolgalas érakon beldl kritikat kap, és On
valaszolhat, tanulhat és alkalmazkodhat, miel6tt vége lenne a
hétnek. Egy eskivo kritikdja gyakran csak nyolc, tiz, néha
tizenkét hdnappal a tényleges nap utan érkezik, amikor a par
visszatért a ndszutrdl, latta a professzionalis fotokat, és végre
ledlt megirni a kritikat, amelyet meg akart irni. Ez a késleltetés
mindent megvaltoztat abban, hogyan mikddik a hirnév ebben az
Uzletben, és a legtdbb helyszin agy kezeli, mintha ugyanugy
m(ikddne, mint barmely mas vendéglatai kritika — gyors vélasz,
tovabblépés —, mikézben az egész mechanizmus mas.

Képzeljink el egy part, akinek eskivéi reggelije kilenc perccel
csuszott, mert egy beszallito kisteherautdja egy traktor mogott
rekedt. Senki a teremben nem vette észre a pillanatban — a
zenekar tovabb jatszott, a poharkdszontdk landoltak, az est
boldog kimertltségben ért véget. Tiz honappal kés6bb, egy
csendes vasarnap délutan, a professzionalis fotokat béngészve,
a menyasszony megir egy kritikat, amely megjegyzi, hogy "az
idézités kicsit furcsa volt", egyetlen odavetett sor egy egyébként
ragyogo kritikdban, amely mégis véglegesen ott Ul a helyszin
profiljanak tetején a kévetkezd eljegyzett par szamara, aki

elolvassa.

El6sz0r értse meg, mivel is all szemben valéjaban. Egy eskuvéi
kritikat nem egy visszatérd vasarlé ir racionalis, 6sszehasonlité
referenciakerettel — hanem valaki, aki, jellemz&en, 15 000 és 40
000 eurd kozotti sszeget koltdtt egyetlen napra, amelynek élete
legjobbjanak kellett volna lennie, egy olyan érzelmi mércéhez
mérve, amelyet semmilyen szokasos vendéglatéi tranzakcié nem
hordoz, és emlékezve a torzitd lencsén keresztil, ahogy a nap
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valéjdban érz6dott abban a pillanatban, felnagyitva az alkalom
jelent6ségével. Egy apré id6zitési csuszas, amelyet egy vallalati
vendég meg sem emlitene egy kritikaban, egy eskuvai kritikaban
igy valik: "a szobaszerviz olyan sokat késett, hogy az els6
tancunk elcsuszott, és ez elrontotta az egész estét" —
technikailag pontos, aranytalanul sulyozott, és tiz honappal

s

késbbb landol a kritikaprofiljan, ahol évekig prominensen fog ulni.

A késleltetés azt jelenti, hogy nem tudja reaktivan kezelni az
eskivaéi hirnevet gy, ahogy egy éttermet kezelne — mire egy
kritika megjelenik, a hozza vezetd operativ korilmények mar
régen eltlintek, az érintett személyzet talan mar mashol dolgozik,
€s nincs él6 lehet6ség semmit sem kijavitani annak a parnak. A
teljes fegyelemnek harom korabbi ponton kell atalakulnia a
kapcsolatban: elvarasok kezelése a nap el6tt, lathato
helyreallitas magan a napon, ha valami rosszul sil el, és
szandeékos pozitiv hangulatbetakaritas a nap utani ablakban,
amikor az a legfrissebb, ahelyett hogy passzivan varna, hogy
egy kritika végul megjelenjen.

Az elvarasok kezelése joval az eskivé elbtt kezddik, minden
tervezési beszélgetéshen, amelyet a szervezd folytat. Egy par,
akinek tisztan és konkrétan elmondtak, mire szamitson —
realisztikus idézités, mi van benne és mi keriil extrakoéltségbe,
hogy valdjaban milyen az id6jarasi tartalék, ha esik a szabadtéri
szertartason —, kalibralva érkezik eskiivéje napjara, és egy
kalibréalt par sokkal kevéshé valoszind, hogy egy normal operativ
doccendt arulasként él meg. Egy par, akinek megengedték, hogy
egy idealizalt verziot képzeljen el, amelyet soha nem igértek

valgjdban, be van allitva arra, hogy csalodjon egy teljesen
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szokasos eseménynapi valésagban, teljesen az operativ
csapatuk hibajan kival.

A napi helyredllitas jobban szamit eskiivékdn, mint szinte
barmely mas vendéglatdi kontextusban, mert az érzelmi tét azt
jelenti, hogy egy lathato, kegyes helyredllitas egy valodi
problémabdl gyakran melegebben emlékezetes, mint ha a
probléma soha nem tortént volna meg — egy par, aki latja
szervez(@jét személyesen és lathatéan megoldani egy krizist (egy
beszallitd, aki késik, egy étrendi tévesztés, amelyet elkapnak és
azonnal kijavitanak), gyakran jobban elégedett a helyszinnel,
mint egy par, akinek napja tokéletesen ment, de soha nem latta,
hogy barki keményen dolgozna az érdekikben. Képezze
csapatat kifejezetten a lathatd helyreallitdsra: ismerje el a
problémat a parnak vagy sztleiknek kdzvetlendl, ahelyett hogy
remeélné, nem vették észre, magyarazza el, mi torténik, és
kovesse nyomon, hogy meger@sitse a megoldast — a csendes,
lathatatlan javitas gyakran a rossz dszton itt, mert megfosztja a
part attél a megnyugvastol, hogy valaki valéban a napjuk felett
all.

Epitsen egy Eskiivé Utani Nyomon Kévetési Sorozatot
allandoé folyamatként, ne alkalmi kedves gesztusként: révid,
meleg Uizenet egy héten bellll az eskiivé utan, megkoszonve a
parnak, és megkérdezve, hogyan alakul a hazas élet, minden
kérés nélkil; jelentésebb nyomon kdvetés a hat-nyolc hetes
jelnél, miutan az kezdeti kimeriltség elmult, de miel6tt az emlék
elhalvanyulna, kifejezetten visszajelzést kérve, és ha a
visszajelzés pozitiv, kritikakérést kozvetlen linkkel, amilyen
konny(vé csak lehet; és — a lépés, amelyet szinte mindenki
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kihagy — valddi érintkezési pont a par elsd évforduldjan, amely
mind meger6siti a kapcsolatot (ez az, ahonnan a 14. fejezet
szabadid6s forgalma gyakran ered, a visszatérd évfordulos
tartdzkodas), és azoknak a paroknak, akik soha nem jutottak el a
kritika megirasaig, masodik természetes pillanatot kinél a
kérésre.

Az Eskuivé Utani Nyomon Koévetési Sorozat

Egy héten belll: révid, meleg kdszénbuzenet, minden kérés
nélkal.

a Hat-nyolc hétnél: jelentds nyomon kovetés, amely visszajelzést
kér, kbzvetlen kritikakérési linkkel, ha a visszajelzés pozitiv.

a Az elsd évforduldn: valddi érintkezési pont, amely megerdsiti a
kapcsolatot, és masodik természetes pillanatot kinal kritikat
kérni.

Egy szemléltet6 6sszehasonlitas, amelyet érdemes
megjegyezni: a strukturalt nyomon kévetési sorozatot futtatd
helyszinek jellemz6en észrevehetéen magasabb aranyban
kapnak kritikat esktvékrdl, mint a véletlenre bizé helyszinek,
egyszerlen azért, mert a legtdbb elégedett par szandékozik
kritikat hagyni, és soha nem jut el hozza konkrét, j6l id6zitett
felszélitas nélklil — a elégedetlen kisebbség ezzel szemben
megbizhatéan megtaldlja ra az id6t. Felszdlitas nélkil hagyva a

kritikaprofilja azon parok felé billen, akiknek valddi panaszuk volt,
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nem azért, mert a panaszok gyakoriak voltak, hanem mert 6k
elég motivaltak ahhoz, hogy felszélitas nélkil irjanak.

Ezen a héten: Ellenbrizze, jelenleg futtat-e strukturalt nyomon
kovetési folyamatot egy eskiiv utan, vagy a kritikageneralast
teljesen a véletlenre bizza — és ha az utébbi, tervezze meg az
egyhetes kdszonbluzenetet elsé 1épésként.

Ezen A Héten

Ellendrizze, jelenleg futtat-e strukturalt nyomon kovetési
folyamatot egy eskiivé utan, vagy a kritikakat a véletlenre
bizza-e.

Tervezze meg az egyhetes kdszonblizenetet a naszutrdl
visszatér® paroknak, minden kérés nélkiil.

Epitse fel a hat-nyolc hetes nyomon kévetést kozvetlen
kritikakérési linkkel a pozitiv visszajelzéshez.

Utemezzen els6 évfordulds érintkezési pontot minden parnak a
sorozat allandé részeként.

Képezze csapatat kifejezetten a napi lathato helyredllitasra:
ismerje el, magyarazza el, er6sitse meg a megoldast.
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FEJEZET 17

A Szombati Csucs Létszamozasa

Vigyazzon alkalmazottaira, és 0k vigyaznak
az uzletére.

— RICHARD BRANSON
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Egy 120 f6s eskuvé egy szombaton tizenhat embert igényelhet a
helyszinen a konyhan, teremben, baron, szobéakon és kerten at.
Ugyanaz az ingatlan egy kedden valéban négyet igényelhet. Ez
a nyolcszoros lengés, hétr6l hétre ismételve a szezon soran, a
legnehezebb Iétszamozési probléma ebben az Uzletben, és ez
az oka annak, hogy az eskiiv6i helyszin-szallodak gyorsabban
égetik ki a j6 személyzetet, mint szinte barmely mas vendéglatoi
kategdria — nem azért, mert maga a munka ésszer(tlen, hanem
mert a legtdbb helyszin altal futtatott beosztasi modell valéjaban
nem oldja meg a lengést, csak arra kéri ugyanazt a
magcsapatot, hogy minden egyes hétvégeén elviselje.

Kezdje azzal, hogy létszamat harom kulonallé csoportra osztja,
ahelyett hogy a "személyzetet" egyetlen differencialatlan
csoportnak kezelné, mert minden csoportnak mas iranyitasi
megkdozelitésre van sziiksége. Magcsapatat — teljes munkaidés,
egeész évben dolgozd személyzet, amely az operativ gerincét
alkotja — az alapkeresletéhez plusz az eskivéi lefedettség
ésszer( részéhez kell méretezni, ne a csucsszombati igényhez,
mert a magcsapat Ugy méretezése, hogy kényelmesen lefedjen
minden szombatot egyediil, krénikus tullétszamozast és
alulkihasznaltsagot jelent a hét tobbi részére, ami draga, és
Oszintén szolva, demoralizal6 azoknak a személyzeti tagoknak,
akik lathatjak, hogy csak minden hetedik napon van rajuk teljes
szukség. Alkalmi csoportjat — rendszeres részmunkaid@s vagy
nulla 6ras személyzet, amely kifejezetten, megbizhatéan
eskuvékon dolgozik, anélkil hogy teljes munkaidds
alkalmazottak lennének — szandékosan kell felépiteni, és
aktivan fenntartani, ne minden marciusban panikban
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dsszeszedni; egy valéban j6 alkalmi csoport, tébb szezon alatt
felépitve, ugyanolyan megbizhatévé és jol képzetté valik, mint a
magcsapat, az eskivispecifikus szerepekben, mint a banketti
kiszolgalas, anélkil hogy az egész évi alkalmazés koltségét
viselné. Az tigynokségi személyzetnek — létszamozasi
tgynokségen keresztiil foglalva valédi cslics-a-cstcson
helyzetekre (két nagy eskiivd ugyanazon a hétvégén, egy
véaratlan hianyzas alkalmi lemondas miatt) — utolsé
megoldasnak kell lennie, szandékosan hasznélva valédi
tulterhelésre, ne rutin helyettesitének a sajat alkalmi
csoportjanak felépitése helyett, mert az tigyndkségi személyzet
6rabérben dragébb, kevésbé jol ismeri az On ingatlanat és napi
menetrendjét, és lathatdéan kevésbé csiszolt kiszolgalast nyujt
azon a napon, amely a legjobban szamit.

Epitsen egy Eskiivéi Beosztas Sablont, amely a napi
menetrend 6t palyajabdl indul (10. fejezet), és kiszamitja a
létszamot és szerepet mindegyikhez: konyha (brigad méretezve
a 11. fejezet talal6sori atbocsatasahoz, ne egy altalanos f6-f6
szakacs ardnyhoz), banketti teremkiszolgéalas (realisztikus arany
egy felszolgal6 12-15 adaghoz egy talalt eskiivéi reggelin,
szorosabb egy kifinomultabb kiszolgalasi stilusnal), bar
(méretezve az On barminimumahoz és varhato esti
vendéglétszamahoz, ne fix szamhoz, fliggetlenil az eskivé
méretétdl), szobak/takaritas (teljes kontingens-atalakitas az
el6z6 éjjel és aznapi utdbmunkak), és kert/koordinacio (valaki
dedikéltan a napi menetrendben azonositott szoritasi pontok
kezelésére, ne masik szerepbe beolvasztva). Egy szemlélteté
120 nappali, 140 esti vendégi eskiivén: 5 konyha, 8 banketti
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terem, 2 bar, 1 dedikalt napi szervez6. Létszamozzon e sablon
szerint minden eskivére, ahelyett hogy minden alkalommal
emlékezetbdl rekonstrualna a Iétszamot, és elkapja a
alullétszamozast a nap el6tt, ne alatt.

A kereszttréning a legtébb helyszin altal alulhasznalt legnagyobb
t6keattételli befektetés. Egy magcsapattag, akit két-harom
szerepre képeztek — valaki, aki tud banketti teremkiszolgalast
vezetni, és be tud allni a bar mogé is, példaul — valodi
rugalmassagot ad Onnek egy alkalmi lemondéas vagy vartnal
forgalmasabb este fedezésére vészhelyzeti igyntkségi hivas
nélkil, és maga a munka is valtozatosabba és kevésbé
monotonnd valik a személyzeti tag szamara, ami segiti a
megtartast. Epitse be a kereszttréninget szandékosan a
csendesebb hétkéznapi mliszakokba, ahol egy hiba tétje
alacsony, ahelyett hogy megprébalna valaki els6 szombati
eskuvéje alatt él6ben kereszttréningezni.

Képzeljiink el egy banketti feligyel6t, aki tizenegy egymast
kovet§ szombaton dolgozott szabadnap nélktl, mosolyog a par
elsd tanca alatt, mikdzben csendben visszaszamol a szezon
végeéig. A kdvetkezd hétfén beadja a felmondasat, nem azért,
mert barmelyik eskiivé rosszul sikerult, hanem mert soha senki
nem kérdezte meg, tudna-e ezt folytatni minden héten oktdberig.

A faradtsag kifejezett politikat érdemel, ne csak j6 szandékot,
mert az egymast kovetd hétvégi eskiivék egy teljes szezonban
valoban kimeritéek, és azok a helyszinek, amelyek elveszitik jo
személyzetiket szezon kdzben, szinte mindig azok, amelyek
hagyjak, hogy a beosztas alapértelmezetten ugyanazokra az
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emberekre essen, akik minden szombaton dolgoznak szandékos
rotacié nélkiil. Epitsen egy Faradtsagi Politikat: maximalis
egymast kovet6 hétvégi eskivéi mliszak kotelez hétvégi
szabadnap el6tt (k6zos és védhetd szabvany a nem tébb mint
harom egymast kdvetd hétvége a legnehezebb eskivéi
szerepekben egy garantélt hétvégi szabadnap el6tt), valodi
oranyilvantartas a szezon soran barkinek, aki rendszeresen
felvesz eskiivéi mlszakokat a magszerepe tetején, és kifejezett
beszélgetés a személyzettel a munkaterhelésrél legalabb a
szezon félidejénél, ne csak egy kilép6 interjuban, miutan mar
eldontotték a tavozast. Ez ugyanannyira szamit az alkalmi
csoportjanak, mint a magcsapatanak — egy alkalmi dolgozd, akit
végtelenll elérhetének kezelnek, és csak akkor keresnek meg,
amikor lefedettségre van sziikség, soha nem ellenérzik be, olyan
alkalmi dolgozd, aki elfogadja az els8 jobb ajanlatot.

Egy szemléltetd dsszehasonlitas: egy helyszin, amely attért egy
informalis "aki elérhet§" szombati beosztasrol egy formalis
sablonra meghatarozott kereszttréninggel és faradtsagi
politikaval, észrevehetéen alacsonyabb szezonalis személyzeti
fluktuaciot jelentett a kovetkez6 évben, és — a megtartasi elény
mellett érdemes megjegyezni — lathatéan simabb eskiivéi napi
kiszolgalast, mert egy kipihent, megfelel6en beosztott csapat
jobban teljesit, mint egy kimerult csapat, amely ugyanazzal a hat
névvel fut minden egyes szombaton.

Ezen a héten: Epitse fel az Eskiiv6i Beosztas Sablont sajat napi
menetrendje ellenében a kdvetkez6 standard méretl

27 7

eskiv6jéhez, és ellenbrizze faradtsagi kitettségét — hany
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egymast kovet6 hétvégén dolgozott legmegbizhatébb

személyzete szunet nélkul ebben a szezonban.

Kezd6 Lépések

Epitsen Eskiiv6i Beosztas Sablont napi menetrendje 6t palyaja
ellenében a kévetkez6 standard méret(i eskivéjéhez,
méretezve a konyha, terem, bar, szobak és koordinacio
|étszamét.

Ossza szét személyzetét hdrom csoportra — mag, alkalmi és
Ugynokségi —, és erdsitse meg, hogy nem a cstcsszombati
igényhez méretezi egyedill a magcsapatot.

Ellen6rizze faradtsagi kitettségét: hany egymast kovetd
hétvégén dolgozott legmegbizhatobb személyzete sziinet
nélkil ebben a szezonban.

Allitson be Faradtsagi Politikat, amely harom egymast kovets
hétvégei eskuv6i mlszakra korlatozza a maximumot kotelez6
hétvégi szabadnap el6tt.

Utemezzen kereszttréning-alkalmakat egy csendes hétkdznapi
miszakban legaldbb egy magcsapattag szaméara.
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FEJEZET 18

Marketing Paroknak, Akik Sosem
Hallottak Onrdl

A reklamra koltott pénzem fele karba vész,
és a baj az, hogy nem tudom, melyik fele.

— JOHN WANAMAKER
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Minden eskiivéi helyszin tulajdonosa el6bb-utébb ugyanazt a
kérdést teszi fel: hova is kellene valéjaban mennie a
marketingkoltségvetésnek? Az Gszinte valasz az, hogy teljesen a
konkrét csatornateljesitményétdl fligg, amit szinte senki sem mér
valojaban — a legtdébb helyszin meg tudja mondani teljes
marketingkoltését és teljes foglalasait, de nagyon kevesen tudjak
megmondani az érdekl6désenkénti vagy foglalasonkénti
koltséget egyedi csatorndnként, ami az egyetlen szam, amely
valoban megmondja, hova koltse a kdvetkez§ eurdt.

Térképezze fel a csatornakat, amelyek konkrétan az eskivéi
helyszin marketingjében szamitanak, mert lényegesen eltérnek
az altalanos vendéglatéi marketingtdl. A helyszinkatalégusok (az
eskivai iparag listazo oldalai, amelyeket a parok bongésznek,
amikor helyszineket kutatnak egy régiéban) gyakran a
legmagasabb volumen( érdeklbdési forras az er6s meglévé
markaval nem rendelkez6 helyszinek szamara, de valodi
folyamatos koltséget hordoznak (jellemz6en éves listazasi dij,
néha érdeklédésenkénti dij), és nagymértékben eltérnek az
érdeklédés minGségében platformonként. Az eskivéi vasarok —
akar az On ingatlanan tartva, akar mashol kiallitoként latogatva
— magas szandéku érdekl6déseket generalnak aktivan
dsszehasonlité paroktdl, de valodi id6- és létszamkoltséget
hordoznak, amelyet az érdeklédési volumenhez kell mérni, ne
csak a részvételi szamokhoz. A valédi eskivéi tartalom —
fényképezés és beszamoldk valddi eskuvékrdl, amelyeket
rendezett, sajat weboldalan és kdzdsségi csatornain megosztva,
gyakran a 15. fejezetbeli fotds partnerei altal felhasznélasi
jogokeért cserébe biztositva — jellemzéen a legalacsonyabb
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koltségl, legmagasabb bizalmua csatornaja, mert mutat, ahelyett
hogy mondana, és kdzvetlenll taplalja a tervez6i és beszallitoi
ajanlasokat. Az Instagram és mas vizualis kozosségi csatornak
aranytalanul szamitanak ebben a kategoériaban konkrétan, mert a
helyszineket kutaté parok alapvet6en egy esztétikat kutatnak, és
egy kovetkezetes, jol kuratorolt hirfolyam valodi eskivékrél az
On ingatlanan tobbet tesz egy bongész6 par érdeklGdéssé
alakitasaért, mint szinte barmely fizetett hirdetés. A 15.
fejezetben targyalt tervez6i és beszallitéi ajanlasok, valamint a
16. fejezetbeli nyomon kdvetési sorozatbdl szarmazo korabbi
vendégi ajanlasok zarjak a listat, és mindkett§ jellemzéen
barmely csatorna legmagasabb aranyaban konvertal, mert a
bizalomépité munka mar megtortént.

Epitsen egy Csatorna Pontkartyat, hogy valéban a szamokon
0sszehasonlitsa ezeket, ne aszerint, melyik érzédik a
legmeggy6z6bbnek, vagy generélja a legtdbb Ures interakciot.
Minden csatornanal kdvesse nyomon: teljes koltést (beleértve a
személyzeti id6 ésszer(i becslését, ne csak a
készpénzkoltséget), generalt érdekl6déseket, bemutato
latogatasi szakaszba jutott érdekl6déseket, és — a szam, amely
valdban szamit — az abbdl ered6 foglalasokat, majd ossza el a
koltést a foglalasokkal, hogy megkapja a tényleges
foglalasonkénti koltséget minden csatornéra.
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FOGLALASONKENTI KOLTSEG

Foglalasonkénti Koltség = Teljes
Csatornakoltés (készpénz + személyzeti idd) +
Az Adott Csatornabdl Eredd Foglalasok

Egy szemléltet6 pontkartya mutathat: helyszinkatalogusok, 4200
euro éves koltés, 85 érdeklddeés, 12 foglalas, foglaldsonkeénti
koltség 350 eurd; eskivii vasarok, 2800 euro koltés (beleértve a
személyzeti id6t), 40 érdekl6dés, 9 foglalas, foglalasonkénti
koltség 311 euro; valddi eskuvéi tartalom és organikus kdzosségi
média, kdzel nulla kbzvetlen készpénzkoltés egy szerény 1500
euros tartalomkészitési koltségen felll, 55 érdeklédés, 15
foglalas, foglalasonkénti koltség 100 eurd; beszallitoi és korabbi
vendégi ajanlas, gyakorlatilag nulla kbzvetlen koltség, 30
érdeklédés, 14 foglalas, foglaladsonkénti koltség kdzel nulla. llyen
szamokon az ajanlasi és tartalomcsatornak dramaian
hatékonyabbak, mint a fizetett csatornak — ami nem jelenti azt,
hogy hagyja el a fizetett csatornakat (a kataldgusok és vasarok
gyakran olyan parokat érnek el, akik egyébként sosem
talalnanak Onre, kiterjesztve teljes elérhet6 kozonségét, ahelyett
hogy csak a meglév6 tudatossagot alakitanak) —, de azt jelenti,
hogy a marketingkdltségvetés kdvetkezd eurdjanak altalaban az
ingyenes, magas konverzigju csatornak erdsitésére kell mennie,
miel6tt tobb koltést adna a fizetettekhez. Epitsen egy
**Tartalomnaptart** konkrétan valodi eskiivék koré, mert az
altalanos helyszinmarketing (tres teremfot6zas, sablonosnak

121



érz6d6 szoveq) toredékaranyban konvertal ahhoz a tartalomhoz
képest, amely egy valddi par valodi napjat mutatja be — a
fogadast, amelyet valéban tartott, a ruhat, amely a valodi
menyasszonyi lakosztalyban 16g, a valodi zenekart a valédi
tancparketten. Ez munkakapcsolatot igényel fotés partnereivel
(visszakotve a 15. fejezetbeli preferélt beszallitéi
megallapodashoz), hogy standard gyakorlatként biztositsa a
felhasznalasi jogokat, és egy egyszer( operativ szokast: minden
eskuvé utan valaki felel6s egy kis tartalomcsomag kéréséért —
oOt-tiz kép, amelyeket helyszinmarketing-hasznalatra
engedélyeztek — mint az eskivé utani folyamat rutinszer(i
részét, ne alkalmi kérésként, ha valaki eszébe jut. Egy harminc-
negyven eskiivds szezon soran ez a szokas 6nmagaban felépit
egy valéban gazdag, folyamatosan frissiil6 tartalomkdnyvtarat
kozel nulla marginalis koltséggel. Kbvesse az érdeklédésenkénti
koltséget a foglalasonkénti koltség mellett, mert a két szam néha
tanulsagos médon eltér — egy csatorna, amely olcso, de gyenge
min6ségl érdeklddéseket general (nem megfeleld kapacitas,
irrealis koltségvetési elvarasok), csendben draganak bizonyul,
amint beszamitja a bemutaté latogatasi id6t és a szervez6i
orakat, amelyeket olyan érdekl6désekre kdltott, amelyek sosem
konvertaltak volna, ami pontosan az oka annak, hogy a 4.
fejezetbeli tolcsérkdvetbt és a csatorna pontkartyat egyutt kell
olvasni, ne killén. **Ezen a héten:** Epitsen egy durva Csatorna
Pontkartyat az elmult tizenkét hénap érdeklédéseibdl és
foglalasaibol forras szerint, akar tokéletlen adatokkal is, és
azonositsa, melyik csatorna a csendben legdragabb
foglalasonként.
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Ultesse Gyakorlatba

Epitsen Csatorna Pontkartyat az elmult tizenkét honap
érdekl6déseibdl és foglalasaibdl, forras szerint lebontva.

Ossza el a teljes koltést (beleértve a személyzeti id6t) a
foglalasokkal minden csatornara, hogy megkapja a tényleges
foglalasonkénti koltséget.

Azonositsa a csatornat, amely csendben a legdragabb
foglalasonként, és egy ingyenes vagy alacsony koltségi
csatornat, amelyre érdemes raduplazni.

engedélyezett képet kérjen fotdsatdl egy Tartalomnaptarhoz.

Kovesse az érdekl6désenkénti koltséget a foglalasonkénti
koltség mellett, hogy elkapja az olcsé, de gyenge minéségl
érdeklédéseket generalé csatornakat.

u Allitsa be a minden-eskiivé-utani szokast, hogy 6t-tiz
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FEJEZET 19

Tékeprojektek: A Pajta, A Sator,
Az Engedély

Istenben bizunk; mindenki mas hozzon
adatot.

— W. EDWARDS DEMING
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El6bb-utdbb minden ndévekvd eskivéi helyszin ugyanazzal a
dontéskategoriaval néz szembe: valodi t6kebefektetés
kifejezetten az eskiivdi kapacitas bévitésére vagy javitdsara —
egy atalakitott pajta vagy narancshaz, egy allandé
satorszerkezet, polgéari szertartasi engedély egy Uj térhez,
dedikélt menyasszonyi lakosztaly épitése. Ezek valddi pénzek,
valddi épitési kockazatok és valddi tobbéves elkbtelez6dések, és
olyan pénziigyi szigort érdemelnek, amelyet a "szerintlink
megtéril majd" nem biztosit, barmilyen magabiztos is az 6szton
mogotte.

A f6 fegyelem az, hogy egyszerre két pénznemben modellezze a
megtérulést: az extra eskiiv6szamban, amelyet az Uj kapacitas
valéban lehetévé tesz, és az arfelarban, amelyet az (j kapacitas
lehetbvé tesz felszamitani olyan eskivokon, amelyeket
egyébként is le fog foglalni. Ezek valoban killénb6z6 megtérilési
forrasok, és dsszekeverésik tul optimista esetet eredményez,
mert egy U] szertartasi terem, példaul, talan nem sok teljesen (j
eskuvét ad hozza naptarahoz (talan mar kdzel van realisztikus
szombati kapacitasahoz) — valédi értéke talan teljesen az
arfelarban van, amelyet lehet6évé tesz, prémiumot lehet6évé téve
egy helyszini engedélyezett szertartasért, amelyet a parok
jelenleg méashol kell elintézzenek, vagy a 3. fejezetbeli
kizarolagossagi gazdasagtanban, egy védett tér hozzdadasaval,

amely vonzoébba teszi a hibrid modellt.

Képzeljink el egy tulajdonost, aki utoljara all egy bérelt satorban,
figyelve, ahogy egy csapat lebontja a rudakat egy eskivé utani
reggelen, tizennegyedik egymast kdvet6 szezonjaban, fejben
szamolva, hogy egy allandé szerkezet "végul" megtérilne — és
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340 000 eurdt elkdteleznek csak erre az érzésre, anélkil hogy
valaha is elvalasztottak volna, mennyi jénne a megtérilésbdl U]
eskuv6kbél, szemben egy magasabb arral olyan eskiivékon,
amelyeket egyébként is lefoglalna.

Epitsen egy Tékeprojekt Ertékelési Sablont, amely mindkét
pénznemet kildn kényszeriti a papirra. Kezdje a kiegészitd
kapacitasi esettel: hany tdbb eskiivét tesz lehetévé évente
valéban az Uj eszkoz, tekintve realisztikus szombati plafonjat és
a 6. fejezetbeli keresleti naptarbdl szarmazo tényleges félszezoni
€s szezonon kivili kihasznéltsagat — legyen itt 6szinte, mert
ezekben az értékelésekben a leggyakoribb tulzott allitds annak
feltételezése, hogy egy Uj sator vagy pajta egyszerden
megsokszorozza eskivészamat, mikozben a gyakorlatban
altalaban a csucsdatumok keresletében korlatozott, ne fizikai
térben, és a valddi nyereség olyan eskiivék lehetévé tétele olyan
datumokon, amelyeket jelenleg nem tud jol kiszolgalni, vagy két
kisebb egyideji esemény lehet6ve tétele ott, ahol korabban csak
egyet tudott futtatni. Ezutan épitse fel az arfelar-esetet kilon:
milyen prémiumot tud hitelesen felszamitani meglévé eskuvéi
volumenén az Uj eszkdz miatt — egy helyszini engedélyezett
szertartasi terem, amely konkrét extra dijat szamit fel legtobb
eskuvéjén, példaul, gyakran nagyobb és megbizhatobb
megtérilési forras, mint a kiegészité volumen eset, mert olyan
keresletre alkalmazodik, amely mar megvan, ne olyanra, amit
reménykedik generalni.
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A Tékeprojekt Ertékelés Felépitése

1 Epitse fel a kiegészit6 kapacitasi esetet: hany valéban Uj
eskivét tesz lehetévé az eszkoz, 6szintén felmérve a valédi
kereslettel szemben.

Epitse fel az arfelar-esetet kiilén: milyen prémiumot tesz
lehetévé az eszkdz felszamitani olyan eskivékon, amelyeket
egyébként is lefoglalna.

Adja hozza az elkerult kdltségeket (bérlés, kdlcsdnzés,
felallitdsi munkaer®, amelyre mar nincs szikség), hogy
megkapja a teljes éves hasznot.

Ossza el a t6kekoltséget a teljes éves haszonnal egy egyszer
megtérulési idészakert.

Terhelje meg a kiegészit§ volumen feltételezést nullara, és
szamolja (jra.

Dolgozzon végig egy szemléltet6 példat egy allandé
satorszerkezetre, amely felvaltja a bérelt satrat, amelyet a
helyszin jelenleg minden eskiivéi szezonra feldllit és lebont.
TBkekoltség: 340 000 eurd egy allando, szigetelt,
engedélyeztethet6 szerkezetért. Jelenlegi bérelt sator koltsége, a
jovében elkeriilve: 18 000 eurd évente bérlésben, széllitasban és
felallitasi/bontasi munkaerében. Lehet6vé tett kiegészitd eskivbi
kapacitas: realisztikusan szerény, mondjuk 3 extra eskivé
évente olyan datumokon, amelyek jelenleg nem elérheték a sator

atfutasi id6-korlatai miatt, atlagos netté hozzajarulassal (a 2.
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fejezetbeli Eskiiv6i Hozzajarulasi Tablazatbdl) egyenként 9000
eurd — 27 000 eurd évente. Arfelar a meglévé volumenen: egy
allandd, mindig elérhet6 sator 600 euro felarat tamogat a
helyszindijon nagyjabdl 40, azt hasznal6 eskivén évente, mivel
eltavolitja az idéjarasi kockazatot és a felallitasi id6zitési
korlatokat, amelyeket a parok jelenleg kedvezményért fogadnak
el — 24 000 eur6 évente. Teljes éves haszon: 18 000 eurd
(elkertlt bérlés) + 27 000 euro (kiegészité volumen) + 24 000
eurd (arfelar) = 69 000 eurd. Egyszer(li megtérilés a 340 000
euros tékekoltségen: valamivel 6t év alatt, finanszirozasi
koltségek el6tt. Hogy ez elfogadhaté megtérilési idészak-e,
teljesen a t6kekoltségétdl, a tobbéves elkotelezddés iranti
étvagyatol, és attél fligg, mennyire biztosak valéjaban az
alapfeltevései — de az értékelés legalabb valédi, vitathaté
szamot tesz az asztalra, nem egy megérzést.

Terhelje meg az értékelést kifejezetten, ahelyett hogy csak az
alapesetet mutatna be: hogyan néz ki a megtériilés, ha a
kiegészit6 volumen feltételezés nulla (a konzervativ eset, ahol a
teljes megtériilés csak az elkerilt bérleti koltségen plusz az
arfelaran mulik)? A fenti példaban ez 42 000 euréra csokkenti az
éves hasznot, és valamivel nyolc év folé tolja a megtérilést —
még mindig potencidlisan ésszer( egy tobb évtizedes hasznos
élettartamu szerkezet esetén, de Iényegesen mas kép, mint az
Otéves f6cim, és az az esetvéltozat, amellyel valdban
kényelmesnek kell lennie ahhoz, hogy tékét kosson le mellette.

Az engedélyezési és jovahagyasi kockazat sajat sort érdemel az
értékelésben, elkilonitve az épitési koltségtél, mert egy polgari
szertartasi engedély, egy tervezési célvaltoztatas, vagy egy Uj
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szerkezet épitési engedélye honapokat vehet igénybe, és
valdban nem garantalt minden joghatésagban — modellezzen
realisztikus id6vonalat és valddi kedvez6tlen forgatokonyvet
(engedély késleltetve vagy részben elutasitva, Ujratervezést
igényelve), ahelyett hogy feltételezné, a tékeprojekt idévonala
tisztan épitési kérdés.

Ezen a héten: Ha barmilyen tékeprojektet fontolgat eskiivdi
kapacitashoz, vagy mar van egy az asztalon, épitse fel az
értékelés mindkét pénznemét killon — kiegészitd volumen eset
és arfelar-eset — miel6tt megnézné a kombinalt megtérulési
szamot.
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Kezd6 Lépések

Ha egy t6keprojekt van az asztalon, épitse fel a kiegészité
volumen esetet kilén: hany valéban 0 eskiivét tesz lehetévé
az eszkoz jelenleg nem elérheté datumokon.

Epitse fel az arfelar-esetet kiilén: milyen prémiumot tesz
lehetévé az (j eszkdz felszamitani meglévé eskuvéi
volumenén.

Adja 6ssze mindkét pénznemet, és szamitson egyszer(
megtérulési idészakot a t6kekoltséghez képest.

Terhelje meg az értékelést a kiegészit§ volumen feltételezéssel
nullara allitva, és szamolja Gjra a megtérulést.

Modellezze az engedélyezési id6vonalakat és egy valodi
kedvezétlen forgatokdnyvet, mieldtt tékét kdtne le.
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FEJEZET 20

Az Egyensulyban Lévé Helyszin

Az egyensuly nem valami, amit
megtalalunk, hanem amit teremttink.

— JANA KINGSFORD
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Ebben a kényvben minden egyetlen cél felé mutat, bar nincs két
olyan ingatlan, amely pontosan ugyanarra a verziora fog jutni:
egy eskuvéi helyszin-szélloda, ahol az eskiiv6k finanszirozzak
az uzletet anélkul, hogy uralnak, ahol a hétkdznapi naptarnak
megvan a maga valodi identitasa és kereslete, és ahol a mindezt
teljesitd csapat valéban fenntarthatja a tempoét évekig, ne csak
tuléljen egy kimerit6 szezont, miel6tt kiég. Ez az egyensulyban
lévé helyszin, és érdemes, zarasképp, konkrétnak lenni afel6l,
milyen az egyensuly val6jdban szdmokban, ahelyett hogy
homalyos torekvésként hagynank.

Térjen vissza az 1. fejezetbeli Naptarfiggdségi Aranyhoz mint f6
diagnosztikajahoz, mert ebben a kényvben végul minden mas
ezt a szamot mozgatja egyik vagy masik iranyba. Egy
egészséges tartomanyban lévé arany — nagyjabol 5-8:1,
eskivGi napi nyereség naponta a nem eskivéi napi nyereség
naponta ellenében, bar a helyes szam az On konkrét
ingatlandhoz a szobak szamatol, a piactol és a kockazatvallalasi
étvagytol figg — olyan Uzletet jelez, ahol az eskiivék valéban a
leger6sebb egyedi termékvonal anélkul, hogy minden mast
kilresitettek volna. Egy 12 vagy 15:1 folé sodr6dé arany annak
jele, hogy a 14. fejezetbeli hétkdznapi munkanak "érdemes
megtenni"-b6l "slirgds"-be kell &tmennie, mert a koncentracios
kockazat kezelhet8bdl veszélyessé valt.

Epitsen egy éves tervezési ciklust a naptar tényleges ritmusa
koré, ahelyett hogy egy altalanos januar-decemberi kbltségvetési
folyamatot alkalmazna, amely figyelmen kivil hagyja, mennyire
eltéréen fut ténylegesen két Uzletaga — az eskiuvéi naptar és a
hétkoznapi szalloda. A kés6 6sz, miutan az esklvdi szezon
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lezarult, a természetes pont a teljes éves visszatekintéshez:
futtassa a konyv minden keretrendszerét az imént befejezett
szezon ellenében — a Naptarfligg6ségi Auditot, a teljes Eskuvéi
Hozzajarulasi Tablazatok halmazat, a tdlcsérkdvetd konverzids
ratait szakaszonként, a csatorna pontkartyat, a faradtsagi politika
tényleges rekordjat a tervezett ellen. A tél a tervezési és
tékeprojekt ablaka, amikor az ingatlannak valddi kapacitasa van
a 19. fejezetbeli értékelési munkara, és az arlista 6. fejezetbeli
Ujjaépitésére az év valodi keresleti naptéra ellenében. A kora
tavasz a felvétel és beosztas-épités az el6ttiink allé szezonra, az
el6z6 évi faradtsagi adatok alapjan. Es maga a szezon, tavasztol
Oszig, tiszta végrehajtds — az a pont, ahol, ha a tervezési
munkat megfeleléen elvégezték a csendes hénapokban, a

rendszert futtatja, ahelyett hogy régténdzné.

Allitson be maganak kis szamu helyszin-referenciapontot évrél
évre nyomon kdvetésre, ne tucatnyi mutatot, amely felhigitja a
figyelmet, hanem eleget ahhoz, hogy lassa, az tzlet valéban
egyensuly felé vagy attél tavolodva mozog-e: magat a
Naptéarfiigg6seégi Aranyt; az atlagos netté hozzajarulast
eskuvénként (a Hozzajarulasi Tablazatbdl, trendként kbvetve, ne
csak pillanatfelvételként); az érdeklédés-foglalas konverzios ratéat
a tolcsérkovetdbdl; a hétkdznapi kihasznaltsagot és arat, kilon
kovetve az eskiiv8i napi mutatoktdl, hogy a hétkdznapi Uizlet
sajat palyaja lathat6 legyen, ne egy vegyes atlagban eltemetve;
és a személyzeti fluktuaciot, konkrétan a rendszeresen
eskuvékon dolgozé magcsapattagok korében, mint legészintébb
mutatodjat annak, hogy a szombati csucsot fenntarthatéan
kezelik-e, vagy csak tulélik.
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Egy szemléltet6 haroméves palya érdemes fejben tartani, ahogy
a jo el6rehaladas valdjaban néz ki, mert ritkan térténik meg
egyetlen dramai évben. Els6 év: Naptarfugg6ségi Arany 14:1,
hétk6znapi kihasznéltsag atlagosan 38%, magas fluktuacio a
mag eskiivdi személyzet kdrében, a legtdbb tulajdonos 6szinte
vélasza "az esklvok tartanak fenn mindent, és ez kimeritg".
Mésodik év, a Naptarfiigg6ségi Audit lefuttatdsa, a szintezett
arlista Gjjaépitése, és a keresleti matrixbol szarmazo egyetlen
legmagasabb prioritdsu hétkbznapi szegmensre iranyuld
fokuszalt nyomas elinditasa utan: az arany 10:1-re javul (részben
hétkdznapi ndvekedés, részben okosabb eskiivéi arazas réven,
ne egyszerlen toébb eskivé révén), a hétkdznapi kihasznaltsag
47%-ra emelkedik, a fluktuacio kezd enyhilni, ahogy a beosztas
sablon és a faradtsagi politika megfogja. Harmadik év, a
szervezli kézikbnyvvel és fedezeti tervvel a helyén, a beszallitoi
Okoszisztéma jelent6s hanyadot general U] érdeklédésekbdl, és a
hétk6znapi szegmens most valodi, marketingelt (izletag
6nmagaban: arany 7:1, hétkéznapi kihasznéltsag 55%, fluktuacié
fenntarthat6 szintre cstkken, és — a szam, amely val6éjaban a
legjobban szamit Onnek mint tulajdonosnak — olyan iizlet,
amely mar nem érzi Ggy, hogy negyventt szombaton él vagy hal,
még akkor is, ha azok a szombatok még mindig, méltan, a
legjobb napjai.

Ez a kbnyv mindenének a valddi célja: nem kevesebb eskiivé,
nem a hirnevét megalapozé dolog csokkentett verzidja, hanem
egy ingatlan, amely minden mas napon elég erés ahhoz, hogy az
eskuvéi naptar legjobb eszkoze legyen, ne az egyetlen. Futtassa
a keretrendszereket, kbvesse sajat szamait 6szintén, és
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vizsgalja felll 6ket minden évben — az egyensulyban 1évd
helyszin nem olyan allapot, amelyet egyszer elér, és megtart. Ez
egy fegyelem, amelyet tovabb gyakorol, egy szezon egyszerre.

Ezen a héten: Valassza ki e fejezetbél azt a harom helyszin-
referenciapontot, amely most a legjobban szamit az On
ingatlananak, irja fel az idei tényleges szamot mindegyikhez, és

Py

tegyen be egy datumot naptardba — jov6 6sszel —, hogy
ellendrizze, j6 irAnyba mozdultak-e.

Ezen A Héten

Szamitsa Ujra Naptarfiigg6ségi Aranyat, és ellendrizze, az
egészséges 5-8:1 tartomanyban van-e, vagy mar 12:1 folé
sodrédott.

Vélassza ki azt a harom helyszin-referenciapontot, amely most
a legjobban szamit az On ingatlananak, és irja fel az idei
tényleges szamot mindegyikhez.

Epitsen éves tervezési ciklust: 6szi visszatekintés, téli tervezési
és t6keprojekt ablak, tavaszi felvétel, egész szezonos

végrehajtas.

Tegyen be egy datumot naptaraba jové 6sszel, hogy
ellendrizze, a harom referenciapont j6 iranyba mozdult-e.

Futtassa Ujra a kbényv minden keretrendszerét az imént
befejezett szezon ellenében, mint allandd visszatekintési
szokasat.
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Fogalomtar

Naptarfliigg6ségi
Audit
Eskiivéi

Hozzajarulasi
Tablazat

Kizardlagossagi
Fedezeti Pont

Tolcsérkoveto

Bemutaté Latogatasi
Pontkartya

Egyoldalas gyakorlat, amely megmutatja,
a szalloda éves nyereségének mekkora
hanyada rejlik eskiivéi szombatjainak
maroknyi napjaban.

Egy eskivd valodi nyereségének
lebontasa a helyszindij, catering, bar,
szobak, extrak, torések és annak
kiszoritott bevétele utan, ami az adott
napon egyébként térténhetett volna.

A szamitas, amely megmutatja, mennyit
kell fizetnie egy parnak a szalloda
kizarélagos hasznalataért, miel6tt az
meghaladja a mas vendégeknek elzart
szobabevételt.

Minden eskivéi érdeklédés szakaszanak
nyilvantartasa, az els6 kapcsolatfelvételtdl
a bemutaté latogatason at az alairt
szerzB8désig, konverzié mérésére minden
Iépésnél.

Minden helyszinmegtekintés strukturalt
pontozasa, nyomon kdvetve az Utvonalat,
id6zitést, kostolot és eredményt, hogy az
értékesitési folyamat javithato legyen, ne
csak ismétlédjon.
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Szintezett Arlista

Csomagépitd

Lemondasi Létra

Szervezdi Kézikényv

F6 Napi Menetrend

Eskivéi arazasi struktira
csucsszombatokkal, félszezoni
péntekekkel és szezonon kivili napokkal,
eltéréen arazva, hogy csendesebb
datumokra terelje a keresletet.

A keretrendszer egy eskiiv8i csomag (étel,
ital, teremkdlcsonzés) dsszedllitasahoz,
amely védi az arrést, mikdzben még
mindig b6ségesnek érzédik a par

szamara.

Az el6legek és visszatéritési szazalékok
Utemterve, amely csokken, ahogy egy
lemondas kozelebb esik az eskiivd
datumahoz.

Az irasos rendszer, amely régziti minden
péar preferenciait és dontéseit, hogy az
eskuvé tuléljen egy szervezd hianyzasat
vagy felmondasat.

A perc-percre terv magara az eskivg
napjara, a konyhat, kiszolgalast, szobakat
és kertet egyetlen dokumentumban
lefedve.
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Banketti Menii
Kritériumlista

Késo Esti Protokoll

Szobakontingens
Politika

Hétkoznapi Kereslet
Matrix

Beszallitéi
Megallapodas Vazlat

Eskilivé Utani
Nyomon Kovetési
Sorozat

A szabalyok, amelyeket egy fogasnak
teljesitenie kell ahhoz, hogy csoportos
eskuvéi menibe keriljon: tartania kell,
gyorsan kell talalédnia, és kezelnie kell az
étrendi helyettesitést.

Az irasos terv a barra, zajkorlatokra,
biztonsagra és szomszédkapcsolatokra
egy eskiivé utolso, legmagasabb
kockazatu orajaban.

A szabdlyok az eskivéi vendégek
szamara fenntartott szallodai szobak
elosztasahoz és arazasahoz, elkilonitve a
nyilvanos arlistatol.

Eszkdz a vallalati, visszavonul6s és
szabadidds kereslet illesztésére azokra a
hétkéznapokra, amelyeket egy eskivdi
helyszin-szalloda egyébként tresen adna
el.

A standard feltételek, amelyek a preferalt
fotésokra, viraglizletekre és tervezékre
vonatkoznak: jutalék, minéségellen6rzés
és felel6sség.

Az id6zitett Gzenetek halmaza, amelyet
egy parnak kildenek nagy napjuk utén,
arra tervezve, hogy honapokkal késébb
er@s kritikat arasson.
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Eskiivoi Beosztas
Sablon

Faradtsagi Politika

Csatorna Pontkartya

Tékeprojekt
Ertékelési Sablon

A létszamozasi terv egy 100+ f6s eskivdi
napra, a szalloda normél hétkdznapi
beosztasatodl kulon felépitve.

A szabélykészlet, amely korlatozza, hany
egymast kovet6 eskiiv6i hétvégén
dolgozik egy személyzeti tag, a kiégés
elleni védelemre egy szombat-sulyos
Uzletben.

Az érdeklddési és foglalasi volumen
0dsszehasonlitdsa marketingcsatornanként
(katalégusok, vasarok, ajanlasok),
foglalasonkénti koltséghez viszonyitva.

A keretrendszer annak eldéntésére, hogy
egy pajta, sator vagy engedélyezett
szertartasi terem megtéril-e extra
eskiivékben és arfelarban.
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A szerzorol

Thibault Van de Sompele a HappyChef alapitéja, egy foglalasi és
Uzemeltetési platform éttermek és szallodak szamara. Essenben,
Belgiumban él és dolgozik, ahol a HappyChef székhelye
talalhatd. Elérhet6 a thibault@happychef.cloud cimen.
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