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Jak pouzivat tento ndstroj

Soubor, ktery drzite v ruce, je vysledkem desitek let praktickych zkusenosti z fungovani obchodu, stravovani a
sluzeb. Dal by se samozirejmé nahradit tim, Ze pfijdu ja nebo nékdo z mého tymu do vaseho podniku a budeme
se rozhliZet a vyptdvat. Ale to nemaji mnozi podnikatelé radi, protoze se boji, Ze pljde predevsim o odhalovani
chyb a oni z toho vyjdou Spatné. A pak ma také kazdy svoji predstavu, co je pro néj dlleZité a co naopak povazuje
za okrajové nebo tomu nemini viibec vénovat pozornost.

Proto vznikla myslenka ndastroje umozniujiciho ,,samoobsluzné” posouzeni. Mate tak moznost si udélat vlastni
test, do kterého vdm nikdo nevidi a jehoZ vysledky znate jen vy. Navic neni koncipovan tak, aby vam nutil zcela
konkrétni nazory. Jak uz jsem rekl, kazdy vidi priority trochu jinak a co jeden povaZuje za zavazné, nad tim druhy
mavne rukou.

Mate tu tedy fadu témat, kterd mizZete vyuzit vSechna, nebo také ne. Kazdy soubor obsahuje sedm otdzek, které
mUzZete ohodnotit od -2 do + 2. Jakou silu a dlileZitost svym odpovédim date, takovou budou mit. Nejde o Skolni
test, ktery musi mit jen jeden spravny vysledek. Nejde ani tak o pocet bodd, jako o zamysleni. Na konci kazdého
souboru pak své body sectéte a posudte, jak jste v tom kterém tématu podle svého nazoru silni a co je pfipadné
potfeba udélat, abyste dosahli jesté vétsi uspésnosti.

Otdzky neslouzi jen k hodnoceni. Maji vas inspirovat a podnécovat k pfemysleni k tématu a aktivnimu hledani
dalSich odpovédi. V mnoha pfipadech jsou napovédou, jak to udélat, abyste se mohli ohodnotit nejvyssim



poctem bodu. Proto také zjistite, Ze se nékteré otazky opakuji v rliznych tématech. To umoznuje podivat se na
véc z rliznych uhll pohledu a uvédomit si souvislosti.

Mam zkusenost, Ze vytvofrit si vlastni nazor na Uspésnost a stav svého podnikani je vice motivacni, nez kdyz pfijde
nékdo zvenku a zac¢ne vam fikat, co mate délat. Ale to neznamend, Ze takové sluzby nemdlzete vyuzit.
V programu PARTNER PLUS mdme i osobni konzultace, které mohou, pokud budete chtit, na vase otestovani
navazat. Soubory a otazky v nich jsou sice navrzeny tak, aby pokud mozno narusovaly provozni slepotu (kterou
vice ¢i méné trpime vsichni), ale nezaujaty pohled mlze odhalit zajimavé detaily, které zatim unikaly vasi
pozornosti.

Publikace je plna otdzek. Tim vam fika: Ptejte se. Ptejte se sebe, lidi kolem sebe, knizek i nds. Pro vas uspéch je
daleZité nespokojovat se s tim, co je a jak to je. Pokladejte si otazky a ¢im dal tim Castéji pak budete nachazet i
odpovédi.

Otestovani podniku je také jen zacatkem na cesté, na které vas s programem PARTNER PLUS podporujeme.

Mame pro vas dalsi podobné publikace, knihy, Skoleni a dalSi nastroje, které vdm umozni postoupit s podnikanim
dale a naplnit vase predstavy o jeho cilech a vysledcich. Jsme tu s vami a zalezi nam na vasi prosperité.

Milos Toman



Kompletni publikace ma béznou cenu 4.900 K¢. Jeji hodnota je ale
nejméné 10x vétsi.

My Vam ji vSak poskytneme bezplatné.

Chceme tim prokazat, ze to s podporou Vaseho podnikani myslime vazné a
jsme pripraveni udélat vSechno, co je v nasich silach.

Chcete mit tuto samoobsluznou pfirucku kompletni a vylepsit podle ni celé
své podnikani? Dostanete ji v ramci programu PARTNER PLUS. Kontaktujte
nas a vSechno ostatni uz zafidime:
https://www.intuitivhimarketing.cz/partner



https://www.intuitivnimarketing.cz/partner

O autorovi — Milos Toman

Vroce 2003, kdy uz jsem mél za sebou vice jak desetiletou praxi podnikani
v maloobchodé a ve sluzbach, jsem napsal knihu Intuitivni marketing. Koncepce, kterou
jsem v ni popsal, je dnes vyucovana na vysokych Skolach (jako jedinad koncepce toho
druhu od ceského autora), ale predevsSim ji pouZivaji tisice malych a stfednich
podnikateld.

Na prvni knihu navazaly dalsi (Intuitivni reklama a v roce 2016 Intuitivni marketing pro
21. stoleti), ale predevsim jedind kniha, kterd se zabyva tradi¢nim maloobchodem
s ndzvem Jak zvladnout maloobchod.

- Za ty roky, co se vénuji podpofe malého a stfedniho podnikani, zvlasté pak
v maloobchodé a stravovacich a ubytovacich podnicich, jsem se vypracoval na uznadvaného odbornika v tomto
oboru. Nefikam to j4, ale moji klienti.

MiZete se se mnou setkat na konferencich potadanych zejména spole¢nosti ATOZ (SAMOSKA, CERPACKA,
HOREKA 112) a také v publikacich, které vydava (blog na webu ZboZi&Prodej). Moje biografie je zafazena v
prestizni encyklopedii Who is...(v Ceské republice).

Jsem autorem a odbornym garantem programu PARTNER PLUS, ktery nemd v Ceské republice a na Slovensku
(ale zfejmé ani v celé Evropé) obdoby. Svoje know-how a vice jak 25 let zkuSenosti s marketingem a prodejem
jsem vloZil do programu, ktery pfindsi redlné zvySovani trzeb.
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Vnéjsi vzhled a pisobeni na zdkaznika A 1

Stavebni stav budovy

Jsou omitky neposkozené, Cisté, beze skvrn? Jsou dvere, okna,
svody okapU a dalsi prvky natfené? Jsou chodnik, schodisté apod. -2 -1 0 +1 || +2
bez dér a prekazek, Cisté, travnik udrzovany?

Oznaceni podniku

Je wvyvésni S§tit nebo jiné oznacdeni mého podniku Cisty,
neposkozeny, udrzovany? Neni zasly? Nemoderni, nevypovidajici o -2 -1 0 +1 || +2
charakteru, zaméreni a poslani podniku? Nevypada amatérsky?

Vstup

Vstupuje se do podniku snadno a bez prekazek? Jsou vstupni dvere
kvalitné provedené, v dobrém stavu, natfené? Jsou estetické? Jsou '2 '1 0 +1 +2
prosklené (pokud to odpovida charakteru podniku) a je jimi vidét
dovniti? Je sklo Cisté bez zbytk(l nalepek a bez zbytecnych
upozornéni a reklamnich samolepek?




Okna

Jsou okna Cista a udrZovana? Nejsou na nich reklamni plakaty a jina
sdéleni? Zbytky samolepek? Jsou zaclony a zavésy, pokud je na
oknech mam, cisté a plsobi esteticky? Je okny, pokud to odpovida
charakteru podniku, vidét dovnitr?

Venkovni reklama

Jsou poutace a stojanky na chodniku udrzované, vzhledné a Cisté?
Jsou napisy na nich C(Citelné, dhledné, napadité? Jsou texty
aktualizované, opravované, kdyz je nékdo umaze? Kontroluji to ja
nebo personal?

Maji hosté k dispozici stojany na kola? Parkovisté pro automobily?
Ma podnik bezbariérovy pfistup? Nebrani nic vstupu?

+1

+2

-2

-1

+1

+2

Usnadnéni

-2

-1

+1

+2




Zaujeti

Ma podnik néco, co kolemjdouci okamzité zaujme, pfitahne jeho
zrak, pfiméje ho ke vstupu? Davam uZ zvenku najevo, ¢im je muj
podnik jedine¢ny a co od néj ma zakaznik ocekavat?

Celkové

Lakd a podnécuje podnik ke vstupu? Nebo naopak nécim
potencialni zakazniky odpuzuje a sniZuje jejich ochotu jej navstivit?
Sectéte si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na usecce, kde se ted’ nachazite)

L 4



Inspirace

Prvni dojem je nesmirné dlleZity a neplati to jen pro lidi. Stejné posuzujeme tfeba i budovy a prodejny. Podle
vyzkumnikl ma kolemjdouci na rozhodnuti, jestli pljde dovnitf, asi 30 vtefin. Tim padem ho samozfejmé
neovlivni, co mate uvnitf a za jaké ceny. Posuzuje vas podnik podle , kabatu“. A pokud se mu nelibi, podvédomé
predpoklada, Ze podobné je to i uvnitf. DlleZity je také soulad. Znam cukrarnu, kterd ma priceli oblozené
mramorem, laciné plastové dvere a nad tim ndpis v lidovém stylu s malGvkami. Zakaznik nevi, co od ni ma
ocekavat.

Co ho tedy pfiméje ke vstupu? Venkovni reklama by méla byt ndpadita a aktudlni. Tabule, na které je den co
den stejny ndpis, nebo ktera 1dkd jen na akéni slevu, si lidé brzy prestanou vsimat. Nedavno mé zlakala
jednoduchd nabidka ,Horké polévky“. Daleko vic nez par kilometr( predtim tabule s popisem denniho menu, i
kdyZ moZna bylo chutné. Pro¢? ProtoZe venku bylo nevlidné, studené a sychravé pocasi a slovo ,,horka“ rozhodlo.

Stav budovy je samoziejmé také duleZity. Nékteri podnikatelé, ktefi podnikaji v pronajaté nemovitosti, jsou
presvédceni, Ze je to véc majitele. JenzZe rezavé zabradli nebo opryskané ramy oken neodhani zakazniky ,panu
domdcimu“, ale jim. Podobné je to s Cistotou chodniku, travniku pred podnikem apod.

Je také potieba pocitat s tim, Ze zakaznici pfijedou na kole, v auté, nebo jsou to matky s kocarky. Jakmile nemaji
kde zaparkovat nebo moznost vejit s ko¢arkem dovnitf, pfijdete o né. Zvlast u kocark( je to vyhrocené, protoze
restaurace Ci cukrarny maji casto malo mista, ale zddna svédomitd matka samoziejmé nenecha dité v kocarku
na ulici. Také musim kroutit hlavou na zakazy brat koCarky na zahradky. Podnikatelé to vysvétluji provoznimi
dlivody, ale tady je potfeba se vidy zeptat: Chcete mit pohodli a snadnou préci, nebo chcete vydélavat? Bez
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kocarku se zfejmé na zahradku vejde vic stold, ale co s nimi, kdyZ jsou v dopolednich hodinach vsechny prazdné,
zatimco matky sedi u konkurence, ktera je proziravéjsi?

Oznaceni vaseho podniku je potfeba vnimat jako znacku, ktera vas charakterizuje. Je vasim vyjadrenim, rika
kolemjdoucimu, co je vas podnik za€. Proto neni jedno, jestli je vyvésni stit i jiny ndpis nebo oznaceni vybledly,
poskozeni nebo viditelné amatérsky provedeny. Podle néj totiz zakaznik posuzuje i vas podnik. A to nejen lidé,
ktefi do néj vstupuji (nebo premysleji, jestli vstoupit) poprvé, ale i ti, ktefi uz si na néj zvykli. NeudrZovany stit
jim totiz podvédomé dava pocit, ze podnik upada.

Okna jsou také dullezita. Jestli pres né bude vidét nebo ne, odpovida povaze vaseho podniku. V pfipadech, kde
se vystrida vice lidi, ktefi zde stravi kratsSi dobu (rychld obcerstveni, cukrarny apod.) je lepsi, kdyz kolemjdouci
pres okna vidi dovnitf. Poskytuje jim to tzv. ,socidlni dikaz”, tedy Ze uvnitf jsou dalsi lidé a je tam tedy zfejmé
néco dobrého. Tam, kde je vyZzadovana intimita, jako jsou tfeba vinarny, je lepsi mit okna zastfena. V obou
pfipadech je potfeba vénovat pozornost osvétleni. U volnych priihledd je potfeba, aby byl podnik dobfie
nasvétleny a lidé vidéli dovnitt. U neprihlednych oken zase miZete poutat jejich nasvétlenim zvédavost, co se
ukryva uvnitf.

Pokud zakaznik vejde, mél by mit v prvni fadé moznost rozhlédnout se alespon po nejblizsSim okoli mistnosti.
Instinkty mu totiz veli, aby se presvédcil, jestli tam na néj neciha nebezpedi (mimochodem proto podle etikety
vchazi do hospody Ci restaurace jako prvni muz, i kdyzZ jindy ddva prednost Zené). Neni tedy vhodné, aby se na
néj hned vrhl personal, tfeba aby ho dovedl| ke stolu. Nechté ho nejdfive rozhlédnout a rozhodnout se, jestli
zUstane. Proto je také duleZité usporadat podnik podle toho, jak ho vidite od vchodu. Mam pocit, Ze nékteri
majitelé se na néj nikdy nepodivali pohledem vstupujiciho zakaznika.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Vstup a prvni dojem z podniku A 2

Dvere

Daji se dvere dobre otevfit a zavrit? Nepohybuji se pfilis ztézka?
Jsou madlo nebo klika pevné, neviklaji se? Je za dvefmi v podniku -2 -1 0 +1 || +2
volny prostor? Neni hned za dvefmi schod nebo jina prekazka?

Rozhled

Ma zakaznik pti vstupu do dvefi a po vstupu do podniku rozhled po
podniku nebo alespon jeho nejblizsi casti? Je tento prostor -2 -1 0 +1 || +2
dostatecné osvétleny?

Prvni setkani s personalem

Vidi zdkaznik pfi vstupu do podniku na obsluhu? Je vSechno
takové, aby jeho prvni dojem ohledné persondlu byl pozitivni? -2 -1 0 +1 || +2
Neodrazuji ho moji lidé vyrazem své tvare, chovanim?
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Prvni zaujeti

Ma zakaznik pfi vstupu do podniku na ocich néco vyrazného, co ho
zaujme, co vypovida o charakteru podniku?

Pokracovani do podniku

MuZe po vstupu do podniku pokracovat bez bariér dal? Nebrani
volnému vstupu nevhodné umisténé stoly, stojici zakaznici apod.?
Ujme se ho obsluha, pokud je to tfeba?

Orientace

Orientuje se zdkaznik po vstupu do podniku snadno? Pozna, kde se
mUiZe posadit, jaky je zplUsob obsluhy, jak se plati, kde najde
toalety? Je persondl ochotny mu v tom poradit?

13

+1

+2

+1

+2

+1

+2




Jistoty a pohodli

Je podnik po vétSinu ¢asu ptimérené zaplnény, nebo je prazdny i
naopak preplnény? Stiha personal obsluhovat, neni ¢ekani pfilis -2
dlouhé? Dokaze host odlisit personal od navstévnik(?

+1

+2

Celkové

Je zdkaznik po vstupu do podniku podnécovan, aby se v ném citil
dobre a jisté a podle toho si objednaval? Zlistane po prvnim dojmu, -14

nebo odejde? Sectéte si body.

+7

+14

L 4

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Nékdy mUze zdkaznika odradit nebo negativné naladit i takova zdanliva malickost, jako jsou dvefe, které se téZce
oteviraji, drhnou o podlahu, jejichz klika se vikla, madlo je Spinavé. Jsou to detaily, ale vysledny dojem se vidy
sklada z malych drobnosti.

Proc¢ by za dvefrmi mél byt volny prostor a rozhled, to uz jsme si fekli. Souvisi to s obrannymi instinkty. | kdyZ si
to lidé neuvédomuiji, potfebuji se nejpozdéji po vstupu do podniku rozhlédnout, jestli jim néco nehrozi. Sice dnes
na né necihaji medvédi, ale instinkty jsou velmi staré a porad funguji v nezménéné podobé. Nepodcenuijte je
proto, i kdyz nejsou vidét ani citit a vétsSina o nich ani nevi.

Host by také mél mit moznost pokraéovat bez probléma dal do podniku. Vstup by tedy nemél byt zataraseny
nebo zUZeny, nemohou byt hned za nim stoly. Jestlize ma vstupujici moZnost se rozhlédnout a postoupit dal,
nebude vchod ucpdvat. V jednom novém fastfoodu se ukazalo, Ze obrazovky s nabidkou jsou nejlépe vidét hned
od vchodu, lidé se pak zastavovali tam a dalsi jim vraZeli dvefmi do zad. Jak uz jsem fikal, cokoliv v podniku
nastavujete, divejte se na to ocima vchazejiciho zakaznika.

Dllezita je také orientace. Nemyslim tim jen oznaceni toalet. | kdyzZ i tady byvaji problémy jak s cestou k nim,
tak srozeznanim, kterd ztéch originalnich malivek na dvefich oznaCuje muZze a kterd Zenu. Do orientace
mUlzZeme zahrnout také informace, jakym zplsobem se v podniku objednava, co nasleduje po objednavce a jak
se plati. Pro hosta neni pfijemné, kdyz se po pul hodiné ¢ekani dozvi, Ze asi mél objednat u pultu, nebo Ze ,u nas
se prece plati u pokladny”. Stamgasti to sice védi, ale chcete prece ziskavat i nové zdkazniky. Proto je potieba
jim vSechno vysvétlit a popsat a fidit se pfi tom pravidlem, Ze vice je lépe.
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Pro prvni doje je také duleZité prostredi. Cigaretovy kour uz dnes odpadl, ale stejné tak je dllezita treba hudba,
a hlavné jeji hlasitost. V restauraci pfilis hlasitd hudba kazi traveni (pro instinkty je to signal nebezpeci),
v hospodé si zase chceme u piva povidat, ne prekrikovat radio nebo televizi.

Personal ma uz od zacatku velmi duleZitou roli. Podle néj zdkaznik posuzuje cely podnik. Zase jsou tu dulezité
instinkty. Lidé se vzdy v novém prostfedi a pfi setkani s nezndmymi lidmi nejdFive divaji na tvare. Podle vyrazu
toho druhého soudi, jestli je jim nebezpecny, nebo se chova pratelsky. Vibec nejdileZitéjsi je tsmév jako vyraz
mirumilovného postoje. Lhostejna nebo zakabonénd tvar naopak znamena mozné nepratelské Umysly a zakaznik
je pak po celou dobu pobytu napjaty a snazi se ho co nejvice zkratit, pokud se uz ve dvefich neotodi a nejde
jinam.

Jednoduse se da Fici, Ze usmévavy personal zve zdkaznika dal, zatimco zamrageny ho vyhani z podniku. Usmév
byva casto podceriovan a podnikatelé si nechtéji pridélavat praci tim, Ze na to budou u zaméstnancl dbat. Maji
pocit, 7e o nic ddleZitého nejde. Ve skutecnosti je to velmi ddlezité. Usmév je pro vas néco podobného, jako
kdyz muzikant ladi housle. Vy si ladite zdkaznika a vysledkem je rast trzeb. A plati to samoziejmé i o obleceni.
DZiny doplnéné trickem s provokativnim ndpisem a uSmudlanou zastérou nejsou nejlepsi vizitkou stylové
restaurace.

V zajmu kazdého podnikatele samoziejmé je, aby jeho podnik byl plny. Dodavdam ovsem, Ze ne preplnény.
Jestlize mate moc plno a zakaznici se nemaji kam posadit nebo cekaji frontu u pultu, néco nedélate dobre. Pak
je potifeba nasadit nastroje, které to vyresi. Bud nasadit akce v dobé, kdy je u vas naopak prazdno (tzv. ,happy
hours“), nebo — pokud je zajem zdkaznik( velky stdle — zvysit ceny. Nemusite se obavat, Ze se vam tim padem
podnik vyprazdni. Jednoduse odpadnou ti, ktefi vdm stejné nedali moc utrzit, a ostatni zakaznici se u vas budou
citit [épe a pravdépodobné se i déle zdrzi.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Stal, Zidle

Konstrukce a stav stolt

Jsou stoly pevné a dostatecné stabilni? Nekyvaji se? Nedaji se
snadno odstrcit a posunout? Jsou v bezvadném stavu, nejsou
odifené, poskozené?

Konstrukce a zidli

Jsou Zidle pevné a dostatecné stabilni? Nejsou pfilis tézké? Nekyvaji
se, nejsou poskozené? D3 se na nich pohodIné sedét i delSi dobu?
Nejsou odrené, neni jejich ¢alounéni Spinavé nebo flekaté?

Povrch stolu

Je povrch stolu kvalitni, neodfeny, neposkozeny, bez skvrn? Pokud
pouzivam ubrusy, jsou neustdle Cisté? Nemaji sklady, na kterych se
kyve nadobi?

18
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+1

+2

+1

+2

+1

+2




Ubrousky

Ma host k dispozici dostatecné mnozstvi ubrousk(i? Nepodavam je
jen k hlavnimu jidlu? Pokud pouzivam textilni ubrousky, jsou pékné
slozené, naskrobené?

Vyzdoba

Pouzivdm na stole vazu s kvétinami nebo jinou vyzdobu? Jsou
kvétiny Zivé a nové doplfiované? Nejsou umélé kvétiny snadno
rozpoznatelné a zaprdsené? Odpovidaji jiné ozdoby stolu
charakteru podniku?

Reklama

Pokud pouzivam reklamni stojanky na stole, odpovidaji charakteru
podniku a jeho interiéru? Jsou vkusné a profesionalni, umisténé ve
stojancich? NeprekaZeji na stole? Nejsou z¢asti vyskrtané nebo
neaktudlni?
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Zabaveni

Mam na stole néco, co hosty zabavi pfi ¢ekani na objednané
pokrmy ¢i ndpoje? Motivuji je tim aktivné k dalSim objednavkam,
nebo jen pouZivdm propagacni materialy dodavatel(? Zlstavaji jim
jidelni listky i po objednani, aby si v nich mohli ¢ist?

Celkové

Je radost se v mém podniku posadit ke stolu, je to pohodiné a
nepusobi nikde nic na hosty negativné? Mohou si bez rusivych
momentl vychutnat pobyt v podniku? Sectéte si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Jeden mUj zndmy, majitel hospody, mi fekl, Ze vidycky po zavieni dava osobné Zidle vzhiru nohama na stoly.
Jednoduse tak odhali, kdyzZ je néjaka poskozena. Vzpomnél jsem si na néj nedavno, kdyz jsem v jinak ptijemné
kavarné vidél zZidli, ktera byla provizorné sesroubovand kovovym pdaskem, aby se nerozpadla. | to kazi celkovy
dojem a nesmite se utéSovat, Ze si toho zakaznici ani nevsimnou. VSiml jsem si toho ja, vSimnou si i ostatni.
Jedinym rozdilem je, Ze ja si to z hlediska své profese uvédomi, kdezto oni tu informaci pfijmou podvédomé.
Vysledek je oviem stejny: Spatny dojem. A to nemluvim o situacich, kdy host z rozviklané Zidle spadne, nebo si
ji musi sdm vyménit za bezvadnou od vedlejsiho stolu.

Ale neplati to jen o zidlich. Stejné je to tfeba se stoly a jejich Upravou. Zase jen potieba se na né podivat o¢ima
zékaznika. Ze se talit kyva na skladu ubrusu? Hosta nezajima, e to tak dodala pradelna. On chce bezvadné sluzby,
ne vymluvy. Stejné to plati pro ,unavené” prostirani, zaprasené umélé kvétiny v otlu¢ené vazi¢ce, poskozené
desky stold a hromadu dalsich véci. MUzZete fict, Ze jde o nepodstatné detaily. Ale rad bych vam pfipomenul, Ze
vétSina uspésnych podnikatell této doby byla nebo je aZz fanaticky zamérena na detaily (Jobs, Kroc, Walton,
Kamprad, Musk a dalsi). Néco tedy na tom bude.

Kvalita rtiznych detailG neni jen véci drovné nebo vkusu. Vyznamné totiz ovliviiuji pocity zdkaznik(d, jak to
prokazaly vyzkumy. Jestlize tfeba mate na stolech svézi, zZivé kvétiny, hosté maji pocit, Ze i vase pokrmy jsou
z Cerstvych surovin a vice odpovidaji zasadam zdravé vyZivy. A naopak, zaprasené dekorace ukazuji k pochybné
kvalité jidla. Znovu opakuji, Ze to vSechno se déje podvédomé, takze primérny host si to ani neuvédomi. Ale
jeho pocity se tomu pfizpUsobi. Problémem v oboru HOREKA je pravé to, Ze se zde casto pracuje s pusobenim
na smysl, emoce, instinkty a pocity. Je prosté potfeba s tim pocitat.
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Dalsim problémem byva dostatek mista. Chapu, Ze podnikatel chce vydélavat, ale pokud se host musi ze svého
mista soukat jako had, a jesté nékomu vrazi do zad, asi puUjde pristé tam, kde maiji vic prostoru. Lidé dnes také
maji vétsi naroky na soukromi, takze pozaduji vétsi odstup a nejsou ani moc ochotni si pfisednout k dalSim
hostlim u stolu. Usporadani stold a Zidli je tedy zase potieba nejdfive fesit z pohledu zidkaznika a aZ pak hledat
zpUsob, jak ptfi tomto rozvrieni co nejvice utrzit. Kdyby Slo jen o jednorazové navstévniky, nebyl by to takovy
problém, ale vétSina podnikatel( potfebuje, aby se vraceli.

Vratme se je$té ke stolu. Casto na ném muizeme vidét reklamy na napoje, sladkosti, zmrzliny. Pokud jdou
udélané vkusné, nic proti tomu. Obvykle vSak jde o skladacku ztvrdsiho kartonu, ¢asto uZz zohybanou,
s vySkrtanymi poloZkami nebo propisovackou prepsanymi cenami. Takova reklama uz svoji roli nejenze neplni,
ale jesté na stole prekazi. Kdyz uz tam chcete néjakou umistit, dejte ji do néjakého stojanku apod.

Vite, ktera doba je v restauraci a kavarné nejhorsi? Ta mezi objednanim a donesenim objednavky. Lidé casto je
sedi a nudi se. A to i v pfipadé, Ze se sesli k projednani néjakého konkrétniho tématu. | ja obvykle Fikdm
»Pockame, az nam to donesou,” abychom nebyli pfi jednani ruseni. ProtozZe ¢ekajici v tuto dobu vénuji pozornost
véemu, co maji v dosahu, je to vhodna pfileZitost zaméfit jejich pozornost na vasi nabidku. Ale ne v podobé
opotiebovanych reklamnich letak( od vasich dodavatell. Vase plsobeni by mélo byt chytré a planovité. Je tfeba
zbytecné v restauraci v tu chvili propagovat néjaké napoje, kdyz persondl chce po hostech, aby si piti objednali
hned po dosednuti. Ale mUze tam byt napfiklad kdva nebo zakusek, které si daji po jidle.

Dalsi moznosti, jak vyuZit hluché doby, je propagace podniku. Jestlize mate néjaky zajimavy pfibéh, ktery se
s nim poji, seznamte s nim hosty. Dejte jim na stll letaky, broZury, vizitky s kontakty a dalsi propagac¢ni material,
ktery si mohou na misté procist a také vzit s sebou.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Toalety a dalsi prostory A 9

Jsou toalety dostatecné a prehledné oznaceny, je hostovi bez ptani
zfejmé, kde je najde? Neni jejich oznaceni matouci, jsou piktogramy -2 -1 0 +1 || +2
jednoznacné?

Orientace

Dostupnost

Jsou toalety jednoduse dostupné? Neni jejich pouZiti omezovano
vyzvedavanim klice, poplatky a dalSimi bariérami? Neomezuji kvl -2 -1 0 +1 || +2
moZnému vyuZiti toalet jinymi lidmi pohodli svych host(i?

Vybaveni

Jsou toalety dostatecné vybaveny, je jejich stav bezvadny? Nejsou
zafizovaci predméty poskozené, neodborné opravené, nebo -2 -1 0 +1 || +2

dokonce nefunkéni?
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Cistota a poradek

Jsou toalety Cisté? Jsou pribéziné kontrolované a uklizené? Nejsou
na zdech nebo kabinkach napisy, skvrny? Je neustdle k dispozici
toaletni papir? Funguje ventilace?

Soukromi a pohodli

Daji se kabinky zavfit a zamknout? Je zvenku ziejmé, Ze jsou pravé
pouzivany? Maji na zdi nebo na dvefich vésacek? Jsou dostatecné
velké?

Umyvadlo

Je umyvadlo funkcni, tece bez problém( i tepld voda? Neni
vodovodni baterie poskozena, opotiebovana? Je k dispozici mydlo?
Je umyvadlo Cisté? Je nad nim umisténo zrcadlo? Je k dispozici
dostatecné hygienické utfeni rukou?
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Osvétleni

Je osvétleni dostatecné? Jsou vypinace umisténé tak, aby je host
intuitivné nasSel? Pokud jde o automaty, nevypinaji se v pribéhu -2

+1

+2

pobytu zakaznika na toaleté? Je pravidelné kontrolovana
funkcnost?

Celkové

Vyjadrtuje stav toalet kvalitu vasi péce o zakazniky, nebo hostu spis
zpUsobuji nepohodli, kazi dojem o vasem podniku a odrazuji ho od -14

+7

+14

pristi navstévy? Sectéte si body.

L

L 4

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

O toaletach se fika, Ze jsou vizitkou Urovné podniku. V tom pripadé ma fada podnik( skutecné Spatnou vizitku.
UZ jsme se zminil, Ze prvnim problémem byva orientace. Nékdy si mlZete hlavu ukroutit a Zadnou Sipku
nenajdete, nebo je dobre ukryta. Piktogramy oznacujici ,damy“ a ,pany” byvaji obcas velmi kreativni, ale to je
spis na skodu. Originalitu muizZete projevit jinde, tady je na prvnim misté srozumitelnost.

Bariérou, kterou vasi zakaznici také neoceni, je zamykani toalet, pfipadné jejich zpoplatnéni. Chapu, Ze se
podnikatelé snazi, aby jejich toalety nepouzivali lidé, kteti jim nedaji vydélat, ale je zase potfeba se zeptat: Stoji
mi to za to, abych kvili tomu obtéZoval zakazniky, ktefi mi naopak vydélat daji? Je jim prijemné neustale Zadat
obsluhu o kli¢ek? Jakmile prevazi , provozni hledisko” nad zajem zakaznika, obvykle na to doplatite vy.

Rada piiklad@ z riiznych podnikd, které jsem navstivil, ukazuje, Ze je jednodussi toaletu postavit a vybavit, ne? ji
potom udrZovat. Ano, chapu, je existuje spousta lidi, ktefi si nevazi ciziho majetku, zvlast kdyz se na to posilni
alkoholem. Ale slusné zakazniky to bohuZel nezajima. Oni chtéji mit kvalitni sluzby a jak si to zafidite, to jej jim
naprosto jedno. VasSe provozni zdlezitosti jim jsou lhostejné, stejné jako jsou vam |hostejné starosti jinych
poskytovatelU sluzeb, které vyuzivate.

KdyZ jsem pred €asem ve vystoupeni na kongresu Cerpacka upozornil, jak nepfijemné je pfijet na benzinovou
pumpu a zjisti, Ze toalety jsou ,z technickych divod(“ zaviené, jeden podnikatel mi vycetl, Ze nemam ponéti,
jak tézké je hned sehnat instalatéra. Ponéti mam. Ale zakazniky to stejné nezajima. A to nemluvim tfeba o
situaci, kdy maji mésic pisoar zakryty platovym pytlem a nic se nedéje. Jedina mozna rada v takovych pripadech
zni: Prosté si to zafidte. Konkurencni boj neni Zadna prochazka rizovym sadem.
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To se tyka vsech problémt, se kterymi se mizeme v téchto prostorach setkat. Zamykani kabinek (kazdy chce
mit samoziejmé pohodli a klid a ne drzet kliku), vésak v kabince (ma se snad ze saka svlékat uz u stolu?), Cisty a
suchy rucnik, tepla voda atd.

Zvlastni kapitolou jsou ,provizorni“ opravy, které klidné vydrzi roky. Chybéjici klika se nahradi nakfivo
prisSroubovanou zastrckou, prkynko se postavi do kouta, aby si host poslouzil, na prazdny zasobnik na papirové
utérky se prisroubuje hacek a na néj povési usmudlany rucnik. To vSechno o vas zdkaznik(im néco fika a podle
toho budou hodnotit cely vas podnik. Nedivte se, Ze pak maji pochyby, jestli to v kuchyni nebo za vycepnim
pultem nevypadd podobné.

| takové béZné osvétleni mize byt pfi¢inou nepohodli a problému. Hoste vejde do tmavé mistnosti a musi Satrat
rukou po zdi, aby nasel vypinac. Nebo je tu sice automat, ale jak v kabince dosedne, svétlo zhasne. Pochybuji, Ze
by se timto zplsobem usetfilo tolik, aby to ospravedlnilo nepohodli vasich navstévnikd. Pfi vSech téchto
problematickych Uspordach totiz plati, Ze je lepsi stovku vydélat nez stovku usetfit.

A nesmim samoziejmé zapomenout na uklid a Cistotu. Toalety nejsou néco, co mizZeme uklidnit jednou denné.
Nékteti lidé se na nich nechovaji zrovna slusné. A ledacos mize dojit, véetné toaletniho papiru. Nékdy byvaji na
toaletdch zaznamy z kontroly, ale neni obtiZné se presvédcit, Ze podepsani pracovnici se spokojili jen s jejich
vyplnénim. Je dobré si pfipomenout, Ze to nedélate hlavné kvali kontroldm, ale pro zakazniky. Jestli chcete, aby
se u vas citili dobfe, musite pro to néco udélat. Na toaletdch se totiz citime tak néjak zranitelné&jsi, takze citlivéji
vnimame, co je Spatné.

Jak uz jsem upozornil, nejde jen o to, jestli se zakaznik ted' citi Spatné, ale Ze chcete, aby k vam pfiSel i podruhé,
potreti... A zkuSenost zdkaznika, kterd rozhoduje o jeho vérnosti, se obnovuje pfi kazdé navstévé.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Personadl A 1 O

Usmiva se personal na zakazniky a tvari se vstficné? Komunikuje s
nimi ochotné a privétivé? Davaji moji lidé najevo radost, Ze mohou -2 -1 0 +1 || +2
hostiim poslouzit?

Chovani personalu

Znalosti etikety

Zdravi persondl hosty jako prvni a s Uusmévem? Mluvi s nimi
zdvofile? Podékuje za navitévu? Rozloudi se? 2viada vypjatésituace | =2 || -1 || O || +1 || +2
s klidem a zdvofilosti?

Komunikace

Dokazi moji zaméstnanci vstficné a dostatecné komunikovat se
zakazniky? Nebo se omezuji jen na holé véty a témér nehovofi? -2 -1 0 +1 || +2
Vénuji komunikaci dostatek ¢asu, nebo davaji najevo, Ze je zdrzuje?
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Vzhled

Ma personal pfiméreny vzhled? NepUsobi tak, aby hosty odrazoval?
Jsou moji lidé upraveni, Cisti? Maji vhodny pracovni odév, ktery je
Cisty a udrZzovany? NeZvykaji, nejsou citit cigaretovym kourem,
nevhodnym parfémem? Nemaji nevhodné tetovani?

Zaméreni na hosta

Vi obsluha, kdy je spravna doba pro osloveni hosta? Nebavi se pfed
zédkazniky mezi sebou o soukromych zaleZitostech, nenecha je kvuli
tomu cekat? Nechova se k zdkaznikim vulgdrné a nedava jim
najevo, Ze je obtézuji?

Znalosti a duvéra

M3 persondl dostatec¢né znalosti o nabidce? Dokaze zakaznikim
dlvéryhodné doporudit a poradit? Plisobi na hosty v tomto sméru
jako davéryhodna autorita?
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Motivace

Jsou moji lidé motivovani k co nejlepsim vysledkiim a péci o hosty,
nebo berou svoji praci jako nutné zlo? Vystupuji aktivné, nebo se
naopak spokoji s mechanickym plnénim objednavky a s pasivnim
¢ekanim na konec smény?

Celkové

Plsobi persondl na zakazniky pozitivné a tak, aby vice a s vétsi
radosti konzumovali a kvili pozitivnim emocim se znovu vraceli,
nebo je spi$ odrazuji? Sectéte si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Tam, kde neproddava personal, prodava cena. Plati to nejen pro restaurace, cukrdrny a dalsi podniky. Stejna
situace je tfeba i v internetovych prodejnach. A funguje to i v takovych podnicich, kde podcenuiji roli personalu
a ti pak jen pfinaseji objednané. Vlastné jen nahrazuji automaty, které by délaly to samé a mozna v fadé pripadu
s prijemnéjsim vyrazem ve tvari. Neni divu, Ze jsou pak vyvijeny rizné automaty, které maji v restauracich
nahradit c¢iSniky. To ovsem povede k tomu, Ze navstévnici se zacnou vice zajimat o ceny (samoziejmé ty nizké).

Aby personal mohl plsobit na zakazniky a zajisStovat vam nejen dobré trzby, ale i odolnost vici vétsi konkurenci,
musi mit urcité kvality. UZ tfeba takové zakladni znalosti etikety vibec nejsou samoziejmosti. Jesté nejmensi
problém je pozdrav na zacatku. Je tfeba védét, ze zakaznik je spoleéensky vyznamnéjsi nez ¢isnik nebo servirka,
a ti ho proto zdravi jako prvni, i kdyby byl zdkaznikem muz a obsluhovala ho Zena. A ve vSech ostatnich ptipadech
samoziejmé také.

Nezfidka se setkdvam s tim, Ze CiSnik nebo servirka davaji najevo, jak maji plno a naspéch, takZe pozdrav
odbydou, o néjakém Usmévu ani nemluvim. Pfitom jde o zasadni véci pro naladéni zdkaznika pfedtim, nez si
zaCne objedndvat. Tady jednoznacné plati, Ze kdyZ ho naladite dobfe, projevi se to na utraté a také na
zpropitném. V zemich, kde je zpropitné vyznamnou slozkou mzdy a jeho vySe opravdu zaleZi na kvalité obsluhy
(napfiklad USA) si personal nedovoli takové naladéni odbyt. Je dllezité si pofad pfipominat, Ze ¢iSnici a servirky
tu nejsou jen proto, aby pfijimali objednavky a pfinesli je, ale aby také ovlivnili trzby. A k tomu je samoziejmé
potieba se odpovidajicim zplsobem chovat.
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Stejné tak je daleZité, aby na konci nasledovalo srdecné podékovani a rozlouceni. A to proto, Ze pravé zavér
rozhoduje o tom, jestli se zakaznik vrati i pristé. Psychologové fikaji, Ze zakaznik si v okamzZiku ukonceni nakupu
skoro nikdy neni jisty, jestli své penize utratil spravné. A pokud se setkad s takovym lhostejnym pristupem,
presvédci ho to, Ze ne.

Jeden védecky vyzkum se zabyval otazkou, jestli néjak ovlivni vysi zpropitného, kdyz po ukonéeni obéda odméni
¢isSnik hosty néjakym drobnym darkem, tfeba ¢okolddovym bonbdénem. Zjistilo se, Zze pti jednom bonbdnu se
zpropitné zvysilo jen o 3 %, ale pfi dvou o 14 %. Stejné tak mlzZete zakazniky , uplatit” predtim, nez si objednaji
(ovsem ne ¢okoladou).

Chovani personalu (véetné usmévu) také rozhoduje o tom, jestli jim zakaznici budou véFit a nechaji si od nich
doporucit. Co? je samoziejmé zase dileité pro vysi trzeb. Rada majiteld tuto oblast podcefiuje a v podstaté se
ani nezabyvaji aktivnim prodejem (nebo maji pocit, Ze je to marné po jejich zaméstnancich chtit), takZe pfichazeji
o penize. Dobfre vafit je sice potieba, ale je také nutné umét pokrmy aktivné prodat. Personal by tedy mél umét
vést s hosty dialog a budit u nich divéru.

Aby vasi lidé jevili skute¢ny zdjem o zakaznikovy potieby, je na tom vibec to nejobtiznéjsi. Potfebujete své
zaméstnance motivovat tak, aby k prodeji nepfistupovali jako délnik u vyrobniho pdsu, ale projevovali osobni
nasazeni. Tady si nevystacite s penézi. Plati to, co uz kdysi fekl Tomas Bata, Ze nejlepsi motivaci je osobni pFiklad.
Jsou majitelé podnikd, ktefi se na své zakazniky mraci a pak se divi, Ze totéz déld jejich persondl. Jsou podnikatelé,
ktefi se sice na hosty usmivaji a pratelsky se s nimi bavi a byli by jisté dobrym pfikladem, kdyby vétsinu casu
nesedéli v kanceldfi. Néktefi fikaji, Ze musi byt na misté, aby jim zaméstnanci nerozebrali podnik, ale stejné za
sebou zaviou dvere kanceladfe a nevidi, co se déje na ,place”. Je jisté uzitecné sledovat Cisla, ale ty jsou aZ
vysledkem néjakych cinnosti. Ty nejdalezitéjsi Cinnosti se odehrdvaji v kontaktu s hosty. Tady nevystacite se
zadnym softwarem. A jestli fikate, Ze nejsou lidi, pak sice mozna mate pravdu, ale stejné je budete muset najit.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Aktivni prodej

Komunikace se zakazniky

Vedou moji lidé prodejni rozhovor, nabizeji dalsi moZnosti, radi s
vybérem, nebo naopak jen pfinesou, co host pozaduje a moc s nim
nekomunikuji? Nabidnou kazdému hostovi jeSté néco navic?

Co je na ocich

Vyuzivam vnitfni prostor podniku nebo stll k propagaci akénich
nabidek? Jsou viditelné, estetické a profesiondlni, aby zédkazniky
plné zaujaly?

Inspirace

Inspiruji své hosty? Pouzivdm jen akéni nabidky, nebo pro to délam
vice? Nabizim jim napfiklad ilustrace a zajimavosti o pokrmech
nebo napojich? Mam ktomu pro né publikaci, brozuru, oddil
v jidelnim listku apod.?
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Seskupeni

Pouzivdm v jidelnim listku jen klasické kategorie, nebo nabidku také
seskupuji podle pfilezitosti a chuti? Vim, co moje hosty zajima a
prizplsobuji tomu takové vybéry a seskupeni?

Ochutnavky a predvadéni

PouzZivam ochutnavky jako souédst svého marketingu? VyuZivdm
k tomu naptiklad casového prostoru mezi objedndvkou a
pfinesenim objednaného? Dél4 to personal aktivné a hovofi o tom
s hosty?

Doplnky

Nabizi personal k objedndvce nebo po ni dalsi moZnosti a doplfiky
(predkrmy, moucniky, napoje, chutovky k napojim apod.)? Dokaze
hostovi doporucit kompletnéjsi menu?
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Osobni doporuceni

Je aktivita persondlu a jeho péce o zakazniky prinosna natolik, aby
ji doporucovali déle, predevsim svym prateldm a zndmym? Vim o -2

+1

+2

takovych konkrétnich doporucenich a lidech, ktefi mlj podnik
doporucuji?

Celkové

Plsobi moji lidé jako podavadi, nebo aktivné prodavaji? Davaji
zakaznikovi jen to, co si sam vybral, nebo ho aktivné inspiruji '14

k rozsiteni objednavky? Sectéte si body.

+7

+14

L 4

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

KdyZ se podnikatell zeptam, jestli prodavaji aktivné, casto souhlasi Ze ano, protoze maji porad néco v akci a
venku pred podnikem je to napsané na tabuli. Je to podobné, jako kdyZ se |ékat ptal pacienta, jestli aktivné
sportuje, a on mu odpovédél, Zze samoziejmé ano, protoze nevynecha jediny fotbalovy prenos v televizi.

vvvvv

jak se jich zbavit. Ale i tradi¢ni podnikatelé se mohou obejit bez akci. Musite ovSem misto nich nabidnout néco
jiného. A kdyz uz akce pouzivate, délejte je chytre. Nevyhlasujte je plosné, ale jen v ¢ase, kdy mate v podniku
prazdno. Davejte je na to, co kolemjdouciho privabi dovnitt, ale tam si dd vice, a hlavné nezlevnéné jidlo ¢i piti.

Co ale misto akci? Vibec nejsilngjsim nastrojem je inspirace. Lidé v restauraci ¢asto reaguji na to, co pravé
pfinesli k vedlejSimu stolu a vypada to pékné. S malou nadsazkou fikdvam, Ze nejlepSim zakaznikem je ten,
kterému tecnou sliny. JenZe jak toho dosdhnout? To, Ze si objedna stejny obéd, jaky vidél u souseda, je ndhoda.
Meéli bychom se vice zamérovat na osloveni viech smysl, a to od samého zacatku. V prvni fadé jde o zrak, ktery
je pro lidi nejdllezitéjsim zdrojem informaci. Z textu v jidelnim listku zakaznikovi sliny nepotecou, zato obrazek
to podpofit mGze. Ze nechcete vypadat jako asijské bistro? Vénujte kvalité a aranzma fotografii dostatek
pozornosti. Princip funguje, jen je ho potfeba spravné vyuzit.

Na zrak také plsobi tfeba vitriny s moucniky. Ale jen tehdy, pokud jejich obsah opravdu vypada lakavé. Jeden
opustény dort, ktery uz evidentné presluhuje, urcité nepobidne k objedndni. Ba co hlife, ani ostatni nabidka
v jidelnim listku se pak nebude jevit jako chutna a cerstva. Vidy tedy méjte na paméti, Ze kdyZ uz chcete néco
ukazovat (a to je potfeba), musi to zajistit pozitivni dojem, ne opak.
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Snazte se tedy vyuzit vSech moznosti, jak plisobit na zakazniktiv zrak. Méjte na paméti, Ze se vybira o¢ima. Tak
jsou lidé nastaveni a pokud toho nevyuzijete, pfipravujete se o penize.

Cich je nejrychlejsi smysl a ¢asto rozhodne dfiv, nez se rozum viibec vzpamatuje. Proto je potieba s nim poéitat.
Napfiklad o fastfoodech je zndmo, ze do klimatizace vhanéji vini hranolkd, kterd povzbuzuje chut na vétsi
objednavku. Za vlbec nejsilngjsi jsou podle vyzkumi oznacovany viné cerstvého peciva a kavy. Zalezi
samoziejmeé na podniku, ale pokud chcete aktivné ovliviiovat trzby, musite s ¢cichem pocitat.

Ochutnavky jsou zplsobem, jak zdkaznika podstaté vice ovlivnit. Vyzkumy bylo zjisténo, Ze zatimco mluvenim
(prodejni nabidka persionalu) se toho dosahne z asi 20 %, kdyz zakaznik mizZe ochutnat a proberete s nim jeho
dojmy, Uspésnost prodeje se zvysi aZz na 80 %. V nékterych restauracich tak davaji na stll néco malého na
ochutnani.

Pokud jde o sluch, uz jsem uvedl, Ze hlasita hudba je nepfitelem dobrého jidla. Jak se doctete v ¢asti vénované
smysltiim, dokaze také ovliviiovat objednavky. Napfiklad kdyZ poustite vaZznou hudbu, lidé si objednavaji drazsi
jidla a jejich objednavky jsou obsahlejsi.

Inspirativni mUzZe byt samoziejmé i rozhovor s persondlem. Ale ten na to musi byt pfipraven a umét doporucit.
Ne tak, jak je to béiné, Ze jenom odpovida na dotazy hostl. Aktivni prodej znamena aktivné nabizet. Ne
samoziejmé vlezle a neodbytné, ale jako autorita, které zaleZi na co nejvétsi spokojenosti zakaznika. Ten také
jisté nebude povaZovat za obtéZovani tfeba rady someliéra.

Nezanedbatelnou soucasti aktivniho prodeje je i osobni doporuceni. Kdyz toto vSechno totiz budete délat dobre,
zakaznikiim se to bude libit a za¢nou o vas mluvit se svymi zndmymi a doporucovat vas. To je velké plus.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Plisobeni na smysly v podniku — chut

Ochutnavky

Pouzivdm ochutnavky ve vétsi mife? Davam zékazniklim ochutnat
novinky, napfiklad pti ¢ekani na vyfizeni objednavky? Diskutuji
s nimi o jejich dojmech z ochutnani?

Nabidka

Mam nabidku sestavenou tak, aby pokryvala zékladni chutové
pozadavky? Neni jednostrannd? VsSimam si chutovych preferenci
host( a reaguji na né?

Doporuceni personalu

Dokaze personal vyhovét chutovym poZadavkim zakaznika,
doporucit vhodnou skladbu o vice chodech a kombinace, doporucit
vhodny napoj?
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Prilezitosti

Mdam nabidku pfizpGsobenou rldznym pfileZitostem? Mam
naptiklad pfipravené chutovky nebo vhodné pokrmy ke konzumaci
napoji? UmoZiiuje reagovat i na slavnostnéjsi prileZitosti pfi
bé&Zzném provozu?

Podpora chuti

Podnécuji chut vhodnou vini v podniku, zobrazenim nabidky
(ilustrace v jidelnim listku apod.), doplriky a celkovou atmosférou?
Hovofi personal s hosty a jejich chutovych zazitcich?

Konzumace

Nejsou hosté ruseni v konzumaci a vychutnavani nevhodnou a
hlavné hlasitou hudbou a celkovou vysokou urovni hluku
v podniku? Nerusi je personal nebo jini hosté?

43

+1

+2

+1

+2

+1

+2




Chutové darky

Davam svym zakaznikim na zavér malé darky, naptiklad kolacky,
¢okoladové bonbdny apod.?

Celkové

Podporuji chutové podnéty a zazitky svych zakaznikd tak, aby na
jedné strané vice konzumovali, na druhé posilovali sv(j vztah ke
mné a podniku? Sectéte si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Chut je samozfejmé v restauraci jednim z nejdilezitéjsich smysla. Ale nejeden podnikatel se spoléha na to, Ze
chut zafidi objednany pokrm nebo napoj. To je oviem malo, protoze na chut a chutovy zaZitek se da pUsobit
Siteji a dosdahnout tak zvyseni trzeb. Tim samoziejmé nesnizuji tlohu chuti jidla — dobfe poslouzi pro rozhodnuti
zékaznika, jestli prijde i pristé. Ale je tu fada dalSich mozZnosti, které plsobi nejen na chutové buriky, ale také
psychologicky hosty ovliviiuji.

UzZ jsem se zminil o Uloze malé pozornosti, tfeba pdr soust donesenych jesté pred tim, nez si zdkaznici objedna.
Jednak muzZe ochutnat néco z vasi speciality (studend kuchyné), jednak tato malickost pUsobi na tzv. ,faktor
vdécnosti“. Kazdy, kdo néco dostane jako pozornost zdarma, ma potfebu to néjak oplatit. V tomto ptipadé tim,
Ze si objedna vice nebo drazsi pokrmy. MUzZe si samoziejmé také dat plnou porci toho, co jste mu dali ochutnat
(tfeba pastiku jako predkrm).

Neni to jenom véc restauraci. Podobné to funguje tfeba v pivnicich. Date-li na zac¢atek ochutnat néco vhodného
k pivu, je pravdépodobné, Ze si hosté pozdéji objednaji celou porci nebo i nékolikrat.

Na chut zdkaznikl samoziejmé plsobi i vyvazena nabidka — ale pozor! Vyzkumy se zjistilo, Ze pFilisSny vybér
pUsobi opacné. NesnaZte se tedy nabidnout ,néco pro kazdého“. Zakaznici pak maji obavu, Ze si vyberou Spatné.
Casto maji pocit, Ze ostatni maji lepsi pokrmy neZ oni. A to se promitne i do jejich pocitd — vlastni jidlo jim pak
opravdu nechutna dobfre. Jsou pak presvédceni, Ze za to maze kuchar.

Castou chybou, kterd jde proti chutovym zaZitkdim (a ne a ne se ji v restauracich zbavit) je tlak personalu na to,
aby si hosté objednavali ndpoje dfiv, neZ si vyberou jidlo. To je prece nelogické, jak maji védét, co se bude hodit?
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Pti sestavovani nabidky a jidelniho listku mGzZete také zkusti premyslet trochu jinak nez doted. Vétsina Uvah
podnikateld v oblasti HOREKA se totiZ tyka jidla, jeho kvality, schopnosti kuchare apod. Chapou zakazniky jako
dav, ktery ma stejné pozadavky. Zkuste se na né ale podivat z pohledu rGznych situaci. Ne jako na lidi, ktefi si
prijdou dat obéd ¢i vecefi, ale tfeba jako na rodinu, kterd chce néco oslavit, obchodniky, ktefi pfisli projednat
své zalezitosti u jidla, setkani pratel, posezeni zamilovanych atd. Kazda ta situace mad trochu jiné potreby a jestlize
se naucite na né reagovat, ¢eka vas zvyseni trzeb.

Krasny priklad, jak mluvit se zakazniky o jejich chutovych zazitcich, jsem nasel v knize Francouzské hodokvasy
od Petera Mayla: KdyZ se k ndm cCisnice vradtila, nasla pfed ndmi prdazdné a témér lesklé talite. ,, Tak jak vdm nase
le poulet chutnalo?“ Odpovédéli jsme, Ze moc. ,,A jak dopadlo srovndni se Zabimi stehynky?“ zeptala se. Régis se
pohodInéji oprel o lenoch Zidle, spojil obé ruce jen konecky prsti a zabubnoval brisky o sebe, pficemz promyslel
odpovéd. ,,Snad bych to mohl Fici takhle,” pravil. ,, Byl to asi takovy rozdil jako mezi vybornym vinem a vinem z
nejlepsiho rocniku.” Cisnice ho pozorné poslouchala a nakonec pokyvala hlavou. ,,C’est normal,” prisvédcila.
,Kure mad konec koncu apellation contréleé. Ovsem Zdba, at je sebelepsi, je pordd jen Zaba.” A proc o nich vibec
mluvit? ProtozZe si je tak |épe zapamatuji a budou dlivodem, proc pfisté zase pfijdou k vam.

Rad bych také znovu upozornil, jak dileZitd je hudba v podniku, a hlavné jeji hlasitost pro chutové zazitky hostd.
Hluk totiz v feci nasich instinktd znamena ohroZeni. A jestlize citime nebezpedi, v téle se vylucuji latky jako
adrenalin, které jsou potfebné k reakci. Zastavi se ovsem vSechny ostatni hormony a latky, tfeba ty, které jsou
odpovédné za to, Ze si zakaznik jidlo vychutnd a dobfe stravi. Pravdépodobné mu v takovém prostfedi nejen Ze
nebude chutnat (a bude pfi jeho konzumaci spéchat, takze si nic dalsiho neobjedna), ale jidlo mu bude v Zaludku
leZet jako kdmen. Myslite si, Ze se po takovém zazitku pristé vrati? Samoziejmé, Zze ne. DUlezity je také vybér
hudby. Rock se opravdu k jidlu nehodi a stejné to plati i pro rozhlasové vysilani plny skandovanych hlasitych
reklam, jak je to dnes bézné.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Komunikace se zakazniky v podniku

Zdvorilostni komunikace

D1

Pozdravi personal zakaznika pfi prvnim kontaktu? Podékuje mu na
zaveér a rozloudi se s nim? Vyjadtuje ton jejich hlasu radost, nebo je -2 -1

+1

+2

z néj citit, Ze to délaji jen z povinnosti?

Osloveni hosta

Dokazi moji lidé spravné vystihnout, kdy maji oslovit zdkaznika?
Oslovuji ho v okamziku, kdy projevi zajem, ne pfili§ brzy ani moc -2 -1
pozdé?

+1

+2

Informovani

Maji informacni napisy, tabule, cenovky atd. profesionalni Uroven?
Jsou na spravném misté, ve spravném provedeni, Uhledné, Citelné '2 '1
a srozumitelné?

+1

+2
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Ustni informace

Jsou informace, které personal poskytuje zdkaznikovi, podavany
srozumitelné, ochotné a kvalifikované? Maji moji lidé prehled o
nabidce?

Aktivni prodej

Nabizeji moji lidé aktivné zakaznikim? Dokazi doporucit vhodny
pokrm, ndpoj k nému? Doporucuji speciality, denni nabidku apod.
podle potieby?

Vizitky

Dostanou hosté pti odchodu (placeni) vizitku obsluhy nebo
podniku? Dostanou ptripadné do ruky propagacni material, letaky
apod.? Podnécuiji je tim, aby se do mého podniku vraceli?
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Spokojenost

Zjistuji spokojenost hostd? Pta se jich personal na to a fesi okamzité
pfipadnou nespokojenost a stiznosti? Pouzivdm tyto informace ke
zpétné vazbé a napravé pripadnych nedostatk(?

Celkové

Vyuzivdm komunikace se zakazniky jako dlleZity nastroj prodeje,
kdyz je znamo, ze az 87 % nakupnich rozhodnuti vznika teprve v na
misté? Sectéte si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted nachazite)
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Inspirace

O roli ,,zdvofilostni“ komunikace jsem se uz zminil, ale je potfeba to pfipominat. V pohostinstvi je situace sice o
néco lepsi nez v prodejnach, ale ne o mnoho. Musime se uvédomit, Zze ve vasem pfipadé se zakaznik ptichazi
posadit s tim, Ze zde chvili pobyde. Pfirovnal bych to k situaci, kdy nékoho pozvete domu a posadite ho ke stolu.
Jisté se k nému budete chovat uréitym zplGsobem. Neni tedy vibec od véci fikat na zacatku misto obycejného
,Dobry den” tfeba ,Vitdm vds v naSem podniku a doufdam, Ze se vdm u nds bude libit“. Stejné tak by se
komunikace na konci neméla omezit jen na ,Dékujeme a na shledanou®, ale je dobré se zdkaznik( zeptat, jak jim
chutnalo, jestli pro né muzZete jesté néco udélat, podékovat za nadvstévu a vyslovit nadéji, Ze se brzy zase uvidite.
Predstavte si zkratka, jak mluvite s prateli, ktefi sedi u vas doma.

Osloveni hosta musi mit fad, ktery odpovida jeho potiebam. | kdyby to personalu komplikovalo Zivot. Jestlize
¢isnik nahazi na stal jidelni listky a hned se zept3, co si kdo da k piti, tak je vidét, Ze neovlada ani zaklady svého
povolani. Stejné tak kdyzZ se pfijde trikrat zeptat, jestli si zdkaznici uz vybrali, kdyZ pfitom vidi, Ze debatuji nad
jidelnimi listky.

Stejné tak by mél vas personal byt schopny o jidle mluvit, nejen ho vécné popsat, ale také pfitazlivé doporucit.
To plati tfeba i o podnicich, kde jde hlavné o piti, tfeba v pivnicich. Bézna praxe je, Ze kdyZ se zeptate na pivo,
dozvite se, Ze maji jedendctku nebo dvanactku. Ale co je pro to které pivo charakteristické, to uz nikdo nerekne.
JenZe pravé takova obsaznéjsi komunikace patfi k nastrojum, které zvysSuji trzby a zajistuji vérnost zakaznikd. Ti
poznaji, Ze vam na nich zalezi, ne Ze je berete jako na béZicim pase. Podobné je to tfeba v cukrarnach nebo
kavarnach. | tam je dllezZité mluvit o nabidce pfitazlivé. Znamena to mit nejen pfehled, co nabizite, ale také mit
a o sprtimentu podobné;jsi informace.
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DulezZité také samoziejmé je, aby byla soucasné nabidka provadéna aktivné. Pro¢ hned ke zminénému pivu
nenabidnout chutovky s tim, Ze se k nému vyborné hodi? K vybranym pokrmdm doporucit napoje (proto je také
nesmyslné chtit, aby si je hosté objednali hned na zacatku).

V kavarné muzZete dat tfeba na stQl misu koblihd, jak to popsal Zdenék lJirotka v romanu Saturnin. Ne ovsem
k hazeni, ale ke zvySeni trzeb. Pro¢ to funguje? ProtoZe kdyZ pred vami lakavé voni koblizky posypané zavéji
cukru, vétsina lidi prosté neodola.

Vétsina lidi ma rada, kdyZ pfichazi do znamého prostredi. Proto tfeba néktefi turisté radéji vyhledaji McDonald’s
nez by sli do mistni restaurace. Stejné to plati i o lidech, které tam potkavaji. Jestlize mate kvalitni personal,
mUzZete na ném postavit jesté lepsi vztahy se zakazniky, coz je daleZité pro jejich vérnost, tedy pro dalsi navstévy.
Zaméstnancim, ktefi vdm neudélaji ostudu, se nemusite bat vytisknout jim osobni vizitky, aby je davali hostim
a zvali je na dalsi navstévy, kdy se o né postaraji. Je v tom zase psychologie, zdkaznici pak maji pocit, Ze se o né
osobné staral vyznamny clovék.

Zjistovani spokojenosti se sice ¢asto déje, ale jen formalné. Vétsina dotazl typu ,,Chutnalo vam* ve skute¢nosti
ukazuje (postojem a ténem hlasu), Ze personal to vibec nezajima. | kdyZ existuje nazor, Ze upfimny zdjem o
potfeby zdkaznika je néco jako pohadka, chcete-li mit spokojené zakazniky, bez osobni angaZzovanosti personalu
se vam to moc nepodafi. Maximdlné se dostanete na néjaky standard, ktery vas oviem nedokaze odlisit od
konkurence. A to to tu pfedevsim jde. Zakaznici zvlasté v dnedni dobé nepfichazeji hlavné za jidlem nebo pitim,
ale za zazitky. Nejde o nic takového, jako byvaly prfed casem napUll oblecené servirky, ale hlavné o pocit
zakaznika, Ze se k nému chovate nadstandardné a Ze vdm opravdu zalezi na to, aby byl spokojeny. ProtoZe trzby
nerostou ze zleviovani nebo Setfeni, ale ze spokojenosti zakaznika. Nezapomerite, Ze je-li spokojeny, ma
potiebu to fict dalSim lidem. A to je v dnesni dobé socialnich siti velmi snadné. Stejné jako v pfipadé negativnich
zkusenosti.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Atmosféra podniku posilujici vérnost

Originalita

Je muij podnik jedineény? OdliSuje se od srovnatelnych
konkurencnich podnikt? Kdyby zakaznika privedli se zavazanyma
oc¢ima a pak se rozhlédl, poznal by hned, kde je?

Atmosféra

Jsou vSechny smyslové prvky (vizudlni, zvukové, ¢ichové, chutové,
hmatové) sladény, vytvareji originalni atmosféru? Doplfiuji se misto
toho, aby se mezi sebou potiraly? Zapadaji do prostredi?

Jako doma

Citi se u mé zdkaznik jako doma? Neplsobi chovani persondlu,
organizace podniku u navstévnikd pocity nepohodli, nejistoty nebo
dokonce ohroZeni? Jsou vytvoreny predpoklady pro to, aby se
vracel?
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Zazitek

Ziska u mé zdkaznik vedle samotné konzumace i nakupni zazitek?
PUsobim zamérné na jeho emoce, at uz prostfednictvim personalu,
nebo usporddanim podniku, nadstandardnimi sluzbami, i
napaditou propagaci? Je to originalni?

Chovani personalu

Je chovani mych lidi v souladu s touto atmosférou a jedine¢nosti
(nebo atmosférou a jedinecnosti, které chci dosahnout)? Vedou se
zakazniky prodejni dialog?

Propagace

Propaguji tuto atmosféru a zazitky letdky, na internetu, socidlnich
sitich? Nebo propaguji jen béznou nabidku, cenu, pfipadné akcni
nabidky?
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Sdileni

Vytvafim podminky pro sdileni dobrych zkusenosti zakaznik(?
Napriklad na socialnich sitich, nazivo mezi sebou, podnécovanim
osobniho doporuceni?

Celkové

Ma muj podnik zakladni predpoklady, aby se v ném zakaznici citili
dobte a méli proto potfebu se do néj co nejcastéji vracet? Sectéte
si body.

L 4

+1

+2

-14

+7

+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted nachazite)
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Inspirace

Atmosféra podniku je pro podnikani v oboru HOREKA velmi dlleZita. Jak uz jsem uved|, pro zdkazniky neni dnes
na prvni misté cena a kvalita, ale zazitek. Ale nepredstavujme si zaZitkovou atmosféru jak jako to, co je u vés
vidét, tedy hlavné interiér. Nejsou to jen svicky a kamenné zdi ve vinarné. Jde o soubor vieho, ¢im na své hosty
zapusobite. A pro¢ ddvam takovy diraz na originalitu? Protoze pfi dnesni silné konkurenci ma zékaznik skoro
neomezené moznosti, kam jit a komu dat utrzit. Hned na zacatku z jeho rozhodovani samoziejmé vypadnou
podniky, které nejsou ni¢im zajimavé a tézko rozeznat jeden od druhého.

Velmi dileZitym faktorem je soulad. Ve vasem podniku by mély podnéty na vsechny smysly plsobit spolecné,
ne se navzajem popirat (dobré jidlo versus hlasita hudba, pfijemné prostredi a proti tomu neptijemny personal,
kvalitni interiér a hloupé reklamy z radia atd.). Jestlize vytvarite néjaké urcité prostredi, tak musite jit do detail
— a bez kompromisd. Dat v dobré restauraci (mimochodem ocenéné za kvalitu jidla) na zed velkoplosnou
obrazovku a pustit na ni sportovni pfenos, to je nejlepsi zplsob, jak hosty znechutit. Nakonec si misto jidla daji
jedno pivo a jdou.

To samé plati i o nabidce. Snaha vyhovét vSem vede spolehlivé k tomu, Ze podnik pak neni dobry pro nikoho. Co
fict o restauraci v italském stylu, kterd ma vedle nabidky téstovin a pizzy i guldSovou polévku a halusky? To je
véc, kterd vétsinu zakaznik( pfinuti pochybovat o kvalité vSseho. Nehledé na to, Ze vhodné prostiedi pro halusky
si jisté predstavite jinak. Vétsina téchto ,dortl pejska a kocicky” vznika z pochybnosti. Lidé nechodi a majitel
restaurace zacne premyslet, jak je nalakat, a vymysli halusky. Kdyby se opravdu snafzil, tak nejdrive zjisti, proc o
jeho podnik neni zdjem. Ne co si mysli, ale fakta. A za druhé, pokud je to nabidkou, neni jisté problém pfijit
s jinymi zajimavymi italskymi jidly. Jsou jich tisice a tisice. Halusky a gulasova polévka jsou vysledkem lenosti.
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Aktivita je vlibec pro vytvéareni jedineéné atmosféry dilezitd. Zndm dvé hospody, tak stovku metrd od sebe.
V jedné je prazdno a ve druhé plno. Majitel prvni ¢eka, kdo prijde, majitel druhé porada rtizné akce, vytvoril
zahradku pro cyklisty atd. Pfitom prvni hospoda vypada zvenku Iépe. Nejdfive je tedy potfeba chtit a néco pro
to udélat. NemUzete se spoléhat na vylepSovani toho, co délaji vSichni. Originalita vyZzaduje byt jiny.

Z toho, co uz jsme drive fekl o instinktech, je jasné, Ze vas podnik musi na hosty plsobit bezpecné. A nejlepsi je,
kdyz se tam citi jako doma. Nemusi byt Stamgasty, ale zase je to dané predevsim atmosférou. Uz jsem se zminil
o tom, Ze v nékterych restauracich ani nepozn3, jestli si ma jit objednat k pultu, nebi pockat na obsluhu, kterd
nejde. To vSechno, co vam pfipada ze zvyku pfirozené, znamena pro hosta nejistotu. Opét opakuji: Divejte se na
vsechno jeho oc¢ima. Nedavno si jeden majitel bistra stéZoval, Ze ho host nevybiravé napadl kvali ¢ekani na jidlo.
Pritom mél na tabuli napsano, Ze jidla na objednavku budou chvili trvat. Problém byl v tom, Ze nenapsal, jak
presné dlouhd ta chvile je. Pfi ¢ekani na jidlo obvykle ¢as utikd pomalu a zakaznik mdZe mit pocit, Ze na néj
zapomneéli, nebo se citi odstrceny a preskoceny jinymi. Staci se vzit do jeho situace a napsat na tabuli alespon
priblizny ¢asovy Udaj, a jesSté mu to Ustné zopakovat.

Velmi dllezitym faktorem je samoziejmé personal. Ten muZe i z jinak prijemného prostredi udélat peklo. Nebo
naopak vylepsit to, co v jinych parametrech pokulhava. Je potfeba myslet na to, Ze kazdy zdkaznik potfebuje
naplnit svoji potfebu uznani. Na ni plsobi zdvofilé chovani, véetné pozdrav(, hlavné vsak to, Ze vasi lidé projevuji
hostovi Uctu tim, Ze se k nému chovaji jako ke ¢lovéku, kterého si vazi. KdyZz s nim mluvi o jidle, dokazi mu
doporucit podle jeho chuti, nedavaji mu najevo, Ze zdrZuje, zajimaji se upfimné o jeho spokojenost atd. UzZ jsme
v Casti A10 uved| ptiklad s bonbdny. Kdyz da ¢isnik hostdm na konci dva cokolddové bonbdny, zvedlo se
zpropitné pro néj o 14 %. Pojdme ale jesté dal. KdyzZ jim dal nejdfive jeden, pak se uz na odchodu otocil a ptidal
jim druhy, zpropitné vzrostlo o 23 %. Pro¢? Zakaznici v tom vidéli projev osobniho uznani od personalu.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Rizeni trieb

Prehled

Mam prehled o trzbach? Vim, jaké jsou v jednotlivych mésicich,
dnech, hodinach? Mam predstavu o tom, co je ovliviiuje a jaké
faktory na né plsobi?

Personal

Ma persondl prehled o aktudlnich trzbach? Jsou moji lidé
motivovani, aby usilovali o lepsi vysledky? Védi, jak to maji délat?

Aktivni nabidka

Pouzivam prvky aktivniho prodeje pfi prezentaci nabidky (jidelni
listky apod.)? Jsou v podniku mista, kterd narusuji stereotyp,
umoznuji zakaznikim objevovat?
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Aktivni nabidka — personal

Umi personal aktivné prodavat? Pouzivd prodejni dialog,
doporuceni nabidky, ochutnavky a dalSi nastroje? Nebo jen plni
objednavky bez ,,zbyte¢ného” mluveni?

Casové akce

Pouzivam cilené akce omezené nebo zamérené na obdobi nizkych
trieb (happy hours apod.)? VyuZivdm sezénnich podnét(?
Povzbuzeni nakup v urcité dny?

Darky

Obdarovavam pfilezitostné své zakazniky? Davam jim tfeba darky
pfi urcitych pfrilezitostech (Velikonoce, Vanoce)? Nebo :za
nadprimérnou Utratu?
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Chovani k zakaznikim

Chovam se ja a moji lidé k zdkaznikim zdvorile a privétivé?
Oslovujeme je jménem, mluvime s nimi pratelsky, dékujeme za
navstévu, zveme je na pristé?

Celkové

Mohu tici, Ze mam trzby pod kontrolou a déldm vSechno pro to, aby
neustale rostly? Vyuzivdm k tomu vSech dostupnych nastroju a
ovliviuji je aktivné? Sectéte si body.

L 4
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+14

(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Vétsina podnikd ma uz dnes néjaky pokladni nebo pocitacovy systém, ktery jim umozni mit prehled o trzbach (a
také mnoha dalSich parametrech). Jeho Gcéelnost bohuZel zkresluje, Ze ho fada podnikateld pouZiva hlavné
k tomu, aby je zaméstnanci neokrddali a podnik pracoval efektivné. To je sice spravné, ale i tady plati, Ze usetfit
je néco jiného nez vydélat. Znamena to nespokojit se s konstatovanim, zZe trzby jsou takové a takové. Proto se
ted budeme zabyvat faktory, které trzby ovliviiuji a dokazi je podstatné zvysit.

Na zacatku obecné pripomenou, ze vSechno, co uz jsem zminil a o ¢em jesté budu mluvit, ma samoziejmé na
trzby vliv. Bud' pfimo, nebo i nepfimo, tfeba tim, Ze zadkaznici podruhé nepfrijdou. Ted ale zdGraznim nékteré
nastroje, které jsou obzvlast dulezité.

V prvni fadé aktivni prodej. Je prokazano, Ze dokaze zvysit trzby v priiméru o 30 %. Vedle jinych opatreni je
predevsim potreba prestat chapat roli personalu jako lidi, ktefi pfijimaji objednavky a pfinaseji objednané. Je to
stejné, jako kdyZ prodavaci v prodejné misto prodavani jen podavaji, o co si zdkaznik fekne. K aktivnimu prodeji
je ovéem potieba, aby zaméstnanci méli néjakou motivaci. Jinak ho bud'délat nebudou, nebo jen kdyz se divate.
PenéZni motivace sice funguje, ale ne spolehlivé. Hlavné proto, Ze ¢astky takto ziskané navic nejsou nijak
zajimavé. Daleko lepsi je soucasné motivovat aktivnim prostfedim, které zacinad od majitele.

Podnikatelé casto fikaji, Ze na to nemaji, protoZze podnik nevynasi. Pfipomina to konstatovani, které jsme
slychavali za socialismu: ,,Oni se tvafi, Ze nas plati, a my se tvarime, Ze pracujeme”. Aktivni prodej vam pfinese
vyssitrzby, takze odmény prece zaplatite z uz vydélanych penéz. Proc by to tedy nemélo fungovat? Kdyz se ¢iSnici
a servirky nebudou snazit, sice vic nevydélate, ale také jim nevyplatite.
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Problém je spiS v tom, Ze jen mélo podnikatel( dokazZe jednak nastavit aktivni prodej ve vSech detailech (a to se
samoziejmé netykd jen aktivniho nabizeni personalem), jednak vytvofit podminky, aby také mohl naplno
fungovat. UkaZzme si to na jednouché véci. Hodné podnikateld se brani pozadavku, aby jejich zaméstnanci znali
vysi trzeb. Pry jim do toho nic neni. Pokud maji aktivné ovliviiovat trzby, tak je. A nestaci se je dozvédét jednou
tydné nebo denné. Jestlize mate nastavend néjaka motivacni kritéria (tfeba minimalni denni plan), pak potfebuji
znat Cisla prabézné, aby mohli tfeba pridat.

Je zndmo, Ze podobnym zplGsobem ovliviioval vykony Tomas Bata, kdyZ v rdmci samospravy dilen poskytoval
zaméstnanclm podil na zisku. Tato pravidla ale fungovala i vSude jinde, véetné jeho stravovacich zafizeni. Od
délnickych jidelen az po luxusni francouzskou restauraci. A kdo si stéZuje na kvalitu lidi, mél by védét, Ze vétsina
jeho zaméstnanc( pochazela ze zaostalych valasskych pasek. Bata prosté rekl, Ze se to nauci — a naucili.

Kdo se boji davat lidem cisla, ten se musi smifit s tim, Ze bude na vSechno ovliviiovani trzeb sam. M(ze sice
vydavat ptikazy, ale jakmile se k lidem otoci zady, bude po aktivité.

To se tyka také vychovy. Vérim tomu, Ze vétSina majitel(l povaZuje za spravné tvrzeni, ze dobré trzby pfinasi
hlavné spokojeny zakaznik. Ale nejsem si jisty, jestli to védi jejich zaméstnanci. A jestli s nimi podnikatelé o téchto
vécech nékdy mluvili. NatozZ aby se o nich bavili kazdy den. Znamy poradce Ken Blanchard fika: ,Pfistihujte své
lidi, kdyZ néco délaji dobte.” Znamena to byt s nimi a pouzivat pochvaly (nebo i mensi penézni odménu), kdyz se
jim néco povede, tfeba v aktivni nabidce. DlleZité je ,byt s nimi” podnikatel, ktery travi vétsinu ¢asu v kancelafi
nebo mimo svlij podnik, tézko mUze vidét, jak se jeho personal chova k zdkazniklim. Muze si jen na konci dne
prohlédnout vysi trzeb bez toho, Ze by na ni mohl néco zménit. Aktivné zvySovat trzby tedy také znamena (vedle
nastaveni pravidel a systému, ktery potom samostatné funguje) urcité osobni nasazeni.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Védomosti

Vlastni vzdélavani

Zajimam se o nové informace z oboru, a predevsim o novinky ve
zpUsobu prodeje a plsobeni na zdkazniky? Navstévuji odborné
weby, kupuji si knihy?

Seminare

Navstévuji alespon dvakrat rocné odborné seminare tykajici se
podnikdni ve stravovani nebo obecné podnikani? U&astnim se
dalsich akci, jako jsou odborné konference?

Trendy

Znam aktualni trendy voblasti stravovani? Znam trendy
v podnikani? Ridim se jimi ve svém podnikanim? PfizpGsobuiji jim
své pristupy a prodejni postupy?
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Strategie

Mam obchodni strategii, vim, ¢eho chci ve svém podnikani
dosahnout a jak toho dosahnu? Odlisuji se cilevédomé od
konkurence? Znam situaci na trhu?

Inovace

Provadim na zadkladé své strategie inovace prodejnich a
marketingovych postup(? Pfizplsobuji jim nabidku, prostredi
podniku, propagaci a chovani k zakaznikim?

Konkurence

Mdam informace o své konkurenci? Sleduji a vyhodnocuiji, co a jak
déla? Beru si z ni pfiklad v tom, co déla dobfe a v cem je Uspésna?
A poucim se naopak z jejich chyb?
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Zpétna vazba

Mam informace o tom, které zmény a inovace mi pomahaji a jak se
projevuji? Sleduji, co na trzby plsobi pozitivné a co negativné?
Sleduji to v Cislech?

Celkové

Jdu s dobou a mohu tak udrzet krok s konkurenci? Nehrozi mi, ze
mi ujede vlak a nedoZenu pak ostatni? Vyuzivam informace, které
ziskam? Sectéte si body.

L 4
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(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

Ztejmé znate ten bonmot, ktery fika ,Mdam tolik prace, Zze nemam cas vydélavat”. Je to bohuzel v mnoha
pfipadech pravda. ProtoZe vét$i vydélavani nezajistuje jen prace odvedend v podniku, ale také védomosti. Rada
podnikateld v tomto oboru se oznacuje za staré praktiky. ,,Délam to uZ dvacet let,” fikaji, ,mné nebude nikdo
ucit.” Je to stejné, jako byste dnes pracovali na pocitaci, s pokladnou nebo mobilem se znalostmi, které jste méli
v poloviné 90. let. Uspéch podnikani v oblasti HOREKA uz ddvno neni zaloZeny jen na provoznich znalostech. , A7
budete umét nacepovat Snyt a sanitovat trubky, tak mulZete poucovat,” zareagoval jeden hospodsky na
informace o modernim marketingu. A po zakazu kouteni si pak stézoval, Ze ma hospodu prazdnou a bude muset
zavrit.

Bohuzel dnesni uroven konkurence vylucuje, aby byl Uspésny podnikatel, ktery se jen stara o provozni zalezitosti.
Marketingové znalosti jsou stejné nezbytnou vybavou, jako tfeba vycepni pult. A jak je vidét v této pfirucce, jen
velmi mélo jde v modernim marketingu o reklamu. Vétsinou je postaveny na psychologickém plsobeni na
zakaznika. A i v reklamé klasické inzeraty a plakaty na plotech nahrazuji socialni sité a osobni doporuceni. Staci
jeden chybny krok a nespokojeny zédkaznik proti vdm rozpoutd na internetu neprijemnou kampan. A naopak,
jestlize byl nadstandardné spokojeny, pochlubi se s tim na sitich.

Predevsim je ale zapotiebi plsobit na hosty po celou dobu jejich pfitomnosti u vas. Nejcennéjsi je dnes vérny
zakaznik, i proto, Ze ziskat nového je az desetkrat nakladnéjsi nez si udrzet toho stavajiciho. Také proto Ze
zakaznikd neni nekonec¢né mnoZstvi a vétsina z nich uz néjaky oblibeny podnik ma. A vérnost se obnovuje na
zakladé zkusenosti pfi kazdé navstévé. Znamena to, Ze vase vystupovani, nabidka a viibec vSechno dohromady
musi mit pfinejmensim setrvalou kvalitu, Iépe jesté rostouci. NemuZete si dovolit kolisat.
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Pokud tedy chcete, aby vase podnikani bylo Uspésné, trzby rostly a nezlikvidovala vas konkurence, musite ¢ast
svého casu vzdélavani vénovat. Je to prinejmensim stejné dllezité, jako vénovat pozornost a ¢as provozu.
Vlastné jesté dulezitéjsi, protoZze v prazdném podniku vam fizeni provozu k nicemu nebude. Navic se trh i
marketing vyviji rychle a tento vyvoj se jesté zrychluje. Precist si jednou za rok néco na internetu nestaci (proto
také v PARTNER PLUS poskytujeme nové informace nepfretrzité).

Nedostatek informaci pak zplsobuje, Ze podnikatelé nemaji dobré nebo viibec Zddné marketingové strategie.
Nevédi nic o svych zdkaznicich, takZe jim nemohou ani pfizpGsobit nabidku, prostfedi atd. Casto to pak vede
k pojeti ,pro viechny“, které pak neni zajimavé pro nikoho. Nebo si pohlidaji jedno, ale dojem pokazi néco
jiného. Dobré jidlo vdm ¢iSnik pfinese za hodinu a ani se neomluvi. Mit marketingovou strategii znamena zaméfit
se na urcité zakazniky a poskytnout jim takové sluzby, Ze konkurence zlstane za vami, zvlast kdyz se snazi byt
univerzalni. Pro¢ naptiklad na nadraZich zaviraji restaurace s nabidkou dvaceti hotovych jidel, a naopak
prosperuji pekarny s bagetami? ProtoZe nabidka pekdren ziejmé lépe odpovidd pozadavkim a potfebam
zakaznikd.

Podnikatel, ktery chce byt v dnesni dobé Uspésny, tedy musi jit s dobou nejen co se tyce technologii. Potfebuje
mit fadu dalSich podnikatelskych znalosti, od marketingu az po management, tedy schopnost vést a motivovat
zaméstnance. Dfive stalilo, Zze je odbornikem ve svém oboru. Ted je to malo. A stéZovani nebo odmitani
nepomuze. Nejhorsi je, kdyz se takovy ¢lovék rozhodne, Ze se uz nebude nic ucit. Jednoduse mu ujede vlak. A to
je ve vétsiné pripadu definitivni. Nezbyva tedy, neZ se s témito pozadavky smifit a hledat, jak je naplnit. Nejlépe
ne podle teoretickych ucebnic, ale vyhledavat inspiraci. MlzZete se ucit nejen od odbornikd v knihach, na
semindrich nebo na konferencich, ale také tfeba od konkurence. Nenapodobujte, ale inspirujte se. Hledejte
inspiraci i u uspésnych lidi v oboru (tfeba jak to délal Ray Kroc v McDonald’s — a nezalezi na tom, jestli mate
fastfood nebo kavarnu).
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Viastni motivace

Cile

Mam jasno v tom, ¢eho chci svym podnikanim dosdahnout? Mam
stanovené cile a strategii, jak je naplnit? Postupuji cilevédomé,
nebo jen reaguji na to, co prijde?

Osobitost
Mam jasnou predstavu, co charakterizuje moje podnikani? Vim,
¢im je maj podnik osobity a jak chapu jeho poslani vici
zakaznikim??

Originalita

Je moje podnikani a muj podnik origindlni s dostate¢nou odliSnosti
od konkurence? DokaZi jednoduse vyjadrit, v ¢em tato odliSnost
spociva a co mi to prinasi?
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Rizeni

Ridim své podnikéni podle cilG, nebo pfizpGsobuiji cile aktudlnim
okolnostem a spi$ jen reaguji misto fizeni? Postupuji cilevédomé
kupredu, nebo jen hasim problémy?

Planovani

Planuji své ¢innosti a fidim se timto pldnem? Mdam prehled, co jeho
plnéni ovliviiuje a volim takové nastroje, aby byly mé plany plnény?
Podfizuji splnéni planu vse ostatni, nebo ho podle okolnosti
zmékcu;ji?

Smérovani

Chci dosahovat lepsich vysledk(, zvySovat prodej a trzby? Chci
zvétsovat podnik nebo zvysovat jejich pocet? Nebo se spokojim
s tim, co mam, pripadné toleruji i zhorSovani situace?
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Odpovédnost

Pocituji odpovédnost za stav svého podnikani, nebo tu
odpovédnost vidim u jinych nebo okolnostech (politika, stav -2

+1

+2

hospodarstvi atd.)?

Celkové

Mam motivaci k tomu, aby muj podnik prosperoval? Vim, co chci a
jdu si za tim splnym nasazenim? Citim odpovédnost za své -14

+7

+14

vysledky? Sectéte si body.
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(oznacte si na Usecce, kde se ted’ nachazite)
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Inspirace

V minulé ¢asti jsem nacal téma motivace podnikatele. Vlastné by mélo stat na samém zacatku, ale zdmérné jsem
ho umistil aZz na konec této prirucky. ProtoZe aZ kdyz si podle ni projdete sviij podnik a vysledky vaseho zkoumani
vas bud potési, nebo zneklidni, je €as se ptat proc. Na téma motivace byla napsana spousta knih a urcité nemam
v umyslu informace z nich opakovat. Podivejme se ale motivaci vzhledem k podnikani a k podnikani v HOREKA

zvlasté.

Tomas Bata, kterého v tomto sméru povazuji za velkou autoritu, mluvil o tom, Zze mali Zivnostnici by méli mit
prirozenou touhu po rozvoji. Steven Pressfield, kterého jsem zminil, rozliSuje amatéry a profesiondly. Tim nechci
fici, Ze maly podnikatel je amatér a jeho motivace Spatna. Jde o zplsob mysleni. Kdo usiluje byt lepsi, i kdyZ se
tfeba jeho prodejna nezvétsi, nebo zlstane jen u jedné, chova se jako profesional. Kdo ale tika, Ze mu staci, co
ma, ten je amatér, i kdyby vlastnil deset restauraci.

Hodné se vtomto sméru diskutuje o Uloze penéz jako hnaci sile. Zajimavé je, Ze se toto téma neprojevuje
v podobé honby za miliony, ale spiS v podcenovani jejich role. Mnoho obchodnikd, s nimiz jsem mluvil, se
zminovalo o svych cilech ve stylu ,,Staci mi vydélat si na slusny Zivot“? JenZe co to je slusny Zivot? Jeho predstava
se méni nejen s vékem, ale také s udalostmi. Kdyz zjistite, Ze vaSe auto je neopravitelné a musite si koupit nové,
vase vydaje se zvysi. A co dichod? Spokojite se s nékolika tisici? Penize by nemély byt cile vaseho snazeni, ale
na druhé strané jsou nastrojem, ktery nepracuje jen pro vas, ale i pro spokojenost vasich zakaznikd. Uvédomte
se, e kdo zanedbava podnik a zdkazniky, protoZe na to nema penize, ten vlastné svym zakaznikliim ubliZuje,
snizuje jejich spokojenost se zZivotem. Ale je to pouceni i pro ty, ktefi si jako svij jediny cil vytycili zbohatnuti. Ve
skutecnosti tim nejdalezitéjsim cilem, pro ktery stoji za to vydélavat penize, je davat prospéch druhym lidem.
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Tomas Bata napsal: ,,Bohatstvi nemdm. Mdm jen boty pro své zdkazniky. Je to takovy majetek, jako dalekohled
pro hvézddre, nebo housle pro muzikanta.” Vasim bohatstvim je vas podnik a jak vyplyva z Batova vyjadreni, je
to bohatstvi, které mate pro zakazniky. Jestlize ho uZivame co nejlépe, dava nam radost a také finan¢ni odménu.

Z postoje, kdy je zakaznik na prvnim misté snazeni, vyplyva vSechno ostatni. Originalni strategie, zpUsob, jak se
odlisite od ostatnich, vas jisté potési a také ochrani pred agresivni konkurenci, ale porad je nejdllezité;jsi, co to
pfinese zakaznikovi a jak to prijme. Statistiky fikaji, Ze 80 % novych produktd se neujme a do roka zmizi. Mozna
to vidite i ve vlastnim podniku. Pro¢ tyto produkty neuspéji? Protoze je zakaznici nechtéji. To je alfa a omega
celého podnikani. Veskery Uspéch stoji na tom, jak se rozhodne zakaznik.

A plati to i pro planovani a dalsi nezbytné cinnosti. VSiml jsem si, Ze pokud podnikatel viibec néjaky plan ma, pak
vychazi ne z jeho strategie a aktivniho pfistupu k prodeji, ale z minulosti. Jestlize vloni byly trzby takové a takové,
letos chci mit 0 5 % vyssi. JenZe vychdzet z minulosti znamenad v ni neustale byt. Ford kdysi fekl, Ze kdyby se lidi
ptal, co by chtéli pro zlepseni dopravy, rfekli by nejspis, Ze rychlejsi koné. Jestlize tedy vychazime z minulych
zkusenosti, nase budoucnost bude jen trochu vylepsenou minulosti. Chceme-li se dostat dal, musime se pfi
planovani divat kupredu, ne nazpatek.

A jesté jedna pripominka. NeUspésni podnikatelé svaluji sv(ij neuspokojivy stav na vnéjsi podminky. Jestlize se
jim nedafi, mlze za to vlada, dané, EET, nedostatek dobrych pracovnikd, vylidiiovani vesnic a kdo vi co jesté. Na
druhé strané jsou zde ale podnikatelé, kterym se za stejnych podminek dafi. Na zavér tedy jesté jeden citat od
Tomdse Bati: ,,Poméry nejsou vinny nikdy a ni¢im. Vinni jsou vZdycky lidé. Poméry je tfeba bud zvlddnout, nebo
se jim prizpUsobit.” Jestli je podnikatel skute¢né zvladne a vyuZije ke svému prospéchu, o tom rozhoduje pravé
to, co jsme tu popsal.
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Co mohu udélat pro dosazeni maxima:
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Toto je jen ukazka

Chcete mit tuto samoobsluznou prirucku kompletni a vylepsit podle ni celé
své podnikani? Dostanete ji v ramci programu PARTNER PLUS. Kontaktujte
nas a vSechno ostatni uz zaridime:
https://www.intuitivnimarketing.cz/partner
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