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Vykonnostni odmeéna

" Vykonnostni odmény je mozné aplikovat mnoha zplsoby. Jednim z nich je vySe popsany systém
participace na trzbach. Ekvivalentem miize byt i podil na zisku. Oproti podilu na trzbach nuti podilnictvi
na zisku dosahovani co nejvétsich trzeb s co nejmensimi naklady pfi zachovani pozadované kvality.
Dal$im neméné zajimavym systémem, ktery by bylo mozné v hotelu Alcron aplikovat je upselling.

" Upselling je jednoduseji fe€eno zvySeni odbytu. Ve skute€nosti opravdu jde o dosahovani trzeb vétSich
nez byva obvyklé v daném zafizeni. Je to tedy velice podobné jako nize zminéné prodejné-motivacni
soutéze. Zde vSak vystupuji pouze dvé strany. A to zaméstnanci a zaméstnavatel. Pfiemz
zameéstnavateli jde predevsim o zvySeni obratu, a to za pomoci vétSi aktivity zaméstnancl nikoliv
zvySenim cen. Je nutné stimulovat dané zaméstnance k této Cinnosti. Nejjednodussi cestou je moznost
ziskani néjakého benefitu na zakladé dosazenych vysledkd. To je dalsi rozdil oproti prodejné-motivaénim
soutézim.

" %am?stnavatel je zainteresovan i finan¢né. Presto oCekavané zhodnoceni predéi poskytnuté vydaje na

enefity.

" Jednoduse Ize vSe vysvétlit na pfikladu pfi pouziti dostupnych udaju. Utrata na hosta v restauraci La
Rotonde je v priméru 1277,- KC na osobu. Stanovi se tedy hranice pro vyplaceni 1300,- KE v daném
mésici. Pfiemz odména bude stanovena v tomto prvnim pasmu 500,- KE na osobu podilejici se na
zvySeném obratu. Téchto osob je celkem 7.

" Limit nad pramérem 23,- K¢

" Denni zvySeny obrat 759,- K¢

" Mésiéni zvyseny obrat 22770,- KE

m Cisty zisk (Ziskovost 41%) 9 336,- K& (zaokrouhleno)
" Vyplacené benefity 3 500,- K&

. Cisty pfinos 5 836,- K&

PFi tomto vypoctu vychazi Cisty zisk 5 836,- KE. Coz jsou udaje pfi dosazeni nejnizSiho limitu. DalSi hranice by
se stanovily na 1 350,- K¢ a 1 400,- K&. Benefit by byl vzdy o 500,- K& na osobu vétsi. Zde jsou jiz dosahovane
zisky daleko vy$Si. Lze také stanovit hranici, jez se nebude porovnavat s pramérem, ale s dosazenym
vysledkem v minulych letech. Napfiklad mit atratu o 50,- K€ vy3Si nez ve stejném mésici lofiského roku. Tady
se vSak muze vyskytnout problém s nerealnosti dosazeni cile. Lorisky rok mohl byt vyjimecny ve své historil.
Samoziejmé benefit se nemusi poskytovat jen v penézich, dokonce je zadouci poskytovat ho v jakési formé
sluzeb. Napfiklad na konzumaci v zafizenich hotelu Alcron, vyuzivani néjakych sportovist ¢i nakup urcitého
vina z hotelového skladu. VSe se provadi v prodejnich cenach, ale naklady pro hotel jsou daleko niZ8i. Na
druhé strané zaméstnanec rad pozve do restaurace své znamé, pratele a rodi¢e. MiiZze se pochlubit mistem,
kde pracuje, nebot za normalnich okolnosti by si to stéZi mohl dovolit. Jedna se tedy v podstaté o bodovy
system. Samoziejmé, ze body Ize nacitat, spofit a pribézné spotfebovavat.



Vykonnostni odmeéna

Je zde vSak jedna zvlastnost. Této metodé musi pfedchazet Skoleni pro zvétSeni
prodeje — tzv. upselling training. Jeho soucasti je proskoleni o zvlastnich prodejnich
technikach, podpore prodeje a psychologické manipulaci pfi prodeji. Zakladem je
,vnutit* klientovi co nejvice sluzeb — vice chodd, napojd, digestiv na zavér atd.. Je
nutne se naucit komunikovat s klientem prostrednictvim otevienych otazek spojenych s
vyCtem riiznych nabidek a hlavné s nulovou moZnosti pozitivni Ci negativni odpoveédi.
Nesmi se napfiklad hosta tazat, zda by si nedal aperitiv. Jeho otazka musi znit, zda by
si nedal campari, martini, sherry porto nebo Samparnské. Host pak nema prvotni
impuls odpovédét ano nebo ne. Nuti ho to jiz premyslet a stava se soucasti prodejni
hry. Tento trénink je dobré po Case znovu opakovat.

Obsahovou c¢ast upsellingu je mozné shrnout do 3 zakladnich bodu, jenz je
nutné si stanovit pred jeho zavedenim:

Pro¢: zdlvodnit zaméstnancim, pro€ je tfeba vice prodavat a co se po nich zada.
Dosahnout vétSich trzeb, prodavat ziskovéjsi produkty. Zvysit primérnou utratu na
hlavu.

Cil: ur€it si limitni hranici zvySeni trzeb. Tedy Castku prGmérné spotfeby, kterou je
zadouci docilit a ktera je zaroven bodem narokovani benefitu. Cil musi byt jasny,
konkrétni, ne pfilis snadny, ale také nesmi byt nerealny.
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Participace: nejdulezitejSi krok, a to presveédCit zameéstnance o spolutcasti na
zvySovani trzeb. Tedy zajistit jejich zainteresovanost a to pfedevSim zavedenim
vhodnych benefitl. A to takovych, které zajisti zajem podilet se s vedenim na splnéni
vytyCeného cile.



Upselling training

1. Uvitani

Everytime we have to greet guest first, by polite and friendly manner with smile on the face.

Pouzivani jména hosta je doporu¢eno (pokud ho zname).

Jestlize nékdo jen nahlizi do menu, nabidnéte mu nejlepsi a vyvazenou selekci pokrm( (salat, rybu,
maso, speciality).

Nedavejte hostu prilezitost k pfemysleni, musite ho presvéddit, Ze prave tady je to pravé misto pro jeho
obéd ¢&i vecefi.

2. Vstup a usazeni

Tato Cast by méla byt co nejkratsi. USetfete co nejvice mista pro dalSi klienty. This part should be as
short as possible. Save the most available space for the further upselling.

Zkontrolujte rezervace hostll a uvedte je ke stolu.
| kdyz nemate zadné rezervace, ujistéte klienty, Ze jsou co nejvice doporuené. Vyvolava to dojem, ze
restaurace je pIné vytizena. Pfisté si rezervaci urcité udélaji.

3. Aperitiv a nabidka napojt

Pfed tim, nez vlozite hostu jidelni kartu do ruky, provdete klientovi nabidku aperitivu a napoju jako

takovych.

NejdllezitéjSi pfi pouzivani upsellingu je zplsob jakym se projevujete (fec téla, tsmév) a jak tvofite

otazky. Vzdy, kdyz néco nabizite klientim, musite se ptat zplsobem, ktery nedovoluje odpovédét

jednoduse ANO nebo NE. Napfiklad. Mohu Vam nabidnout Aperitiv?....“.. ,date si néjaky dezert?* ale

gusit,e vyimenovat uz konkrétni nabidku. ,Date si Martini, Porto nebo sklenku Sampanského? TOTO JE
PRAVNE.

Pokud host nechce aperitiv, nevzdavejte to a pokracujte s nabidkou vody. Voda je dnes velmi médni

zalezitosti, ale také nejvice vydéle€nou. Pak mizete nabidnout i nealkoholické napoje a pivo — zejména

zahrani¢nim klientdm.

Ukoncite nabidku teprve tehdy, az si host néco vybere!




Upselling training

5. Doporuceni speciality

Nikdy nezapomerite vzit k menu i vinny listek.

Jidla a speciality dne, které se maji prodavat, musi byt doporuceny jesté pred
otevienim menu. Hosté pak totiz ztraceji pozornost.

Nejlep$i jidlo (to které chceme prodat) musi byt jmenovano jako prvni nebo jako
posledni!

Muzete takeé Fict, Zze to je Vami oblibené jidlo. Protoze lidé vétSinou daji na osobni
doporuceni.

Poté provadite servis masla a pe€iva s podrobnym popisem

6. Prevzeti objednavky a doporuceni vina

tedy ten Vidensky fizek nebo zlstanete u kachniho ko,nfetu?“ ~Je vidensky fizek nebo
hovézi filet ve Vasem vybéru, nebo néco jiného ....?“ UCelem tohoto je neposkytnout
hostu prostor pro odpovéd ANO nebo NE, ale stale je talCite k tomu, aby si vybrali
Zadouci jidlo.

Po objednani jidla, nezapomernite objednat i vino. A€koliv uz si néjaké vino vybrali,
pokuste se jim doporucit néjaké jiné. Jako napfiklad ,a co byste fekl na exkluzivni
Sauvignon od Pascala Jolivet, které se vyborné hodi k Vasemu jidlu?“

Pro cizince byste méli vZdy doporucit néjaké zahrani¢ni vino. Vétsina 90% z nich
akceptuje Vase doporuceni. A samoziejmeé Ceske vino pfinasi docela uspokojivy zisk.
Uzivani superrelativll v dialozich je vysoce doporu¢ovano.



Upselling training

7. Vyfizeni objednavky

To je ¢ast k provadéni vSech technickych ¢asti objednavky.
Musi byt u¢inéna co mozna nejdfive.
Poté vyménite pfibory a dolévate napoje

8. Servis vina

Pokazdé, kdyz servirujete vino, méli byste vzdy zminit jméno, sloZeni vina, ro¢nik, oblast a typické znaky
pro dané vino. Je vzdy dobré, pokud muzete fict néco zajimavého o daném vinu, néjaky pfibeh. Klient
vétsinou toto pozitivné akceptuje a poukazuje to na vasi profesionalitu a zajem o praci. Musi to byt ,Sou®,
pomaha to bavit hosty a také zvySuje prodej.

Po nékolika locich byste méli hosta znovu zkontrolovat, zda je s vinem spokojeny. Host musi byt
neustale ubezpecovan, Ze nasim prvoradym ukolem je jeho spokojenost a osobni péce o néj.

Musite také pokracovat v dolévani vina. Neni zadouci, aby host vidél dno skleni¢ky a hlavné, aby si
doléval sam.

9. Servirovani jidla

Kdyz je jidlo pfipravené, musite ho pfinést ke stolu co nejdfive.
When the meal is ready, you have to bring it as soon as possible to the table.

Po par minutach (zalezi na tom, jak hosté rychle ji) musite provést BACK TO THE TABLE. Coz
znamena3, jit ke klientim a zeptat se jich, zda je vSechno v pofadku. To pomaha vyfesit vétSinu problému
jiz v pocatcich. Protoze pak jesté miizete pfinést rychle novou porci, maso dopéci atd... Protoze po
skonceni jidla, nebude uz host ¢ekat na pripravu nové porce. A téZko se napravuje chyba
nespokojeného hosta.

Urcitou Sanci nabizi moznost dat dezert na ,house” nebo sklenku Sampariského.

Spokojeny host se dozajista vrati a pfinese ndm znovu vice penézi.




Upselling training

10. Po hlavnim jidle

m Po hlavnim jidle vemte dezertni karty a jdéte pfimo ke stolu s nabidkou dezert(.
Neptejte se, zda by si dali dezert, ale rovnou nabidnéte ,nejlepsi varianty*.

m Pokud nejste s nabidkou uspésni, doporucte kavu nebo nezbytny digestiv.

m Pokud nejsou schopni se rozhodnout, dejte klientim dalsi ¢as na rozmyslenou. Po
nékolika minutach si mozna dezert daji. Lidé neradi sedi pfed prazdnym stolem.

m  Zkus jiny trik! Pokud servirujeS dezerty, zpomal kolem stolu, ktery si jesté dezert
neobjednal. VétSinou to postaci k presvédceni hosta k uCinéni objednavky. Tak
krasnym dezertim se totiz po shlédnuti neda odolat.

m Musite znat vSechny dezerty nazpamét, protoze lidé se nékdy ptaji na nabidku dezert(
jiz béhem uklizeni stoll po hlavnim jidle.

11. Nabidka digestivu

n Digestiv je krasny a zdravy zavér vecere. A podle schopnosti obsluhy muze byt témer
nekonecny.

n Pokud si nékdo objedna ,rundu”, méli byste poznamenat, Ze je dobré objednat dalsi.
Musite byt schopni vysvétlit néco specifického a zajimavého o digestivech, coz Vam
zajisté pomuze pfi prodeji.

n Méeli byste mit na paméti, Ze konaky a brendy se vyborné poji s doutniky. Tak
nezapomente je nabidnout!




Upselling training

12. Platba

= ,Uget prosim!“ patfi k nejkrasnéjsim sloviim maijiteld gastronomickych zatizeni a také pro
obsluhujici personal.

m  Musite vytisknout ucet a pfinést ho ke stolu. Pfed tim, nez ho polozite na stul, ujistéte se, ze
hosté byli spokojeni s jidlem, atmosférou, servisem. ProtozZe toto je posledni Sance na
napravu vzniklych skod.

= Neni Zadouci stat za hostem nebo pfili§ blizko néj, kdyz podepisuje ¢i uhrazuje ucet. Hosté
oCekavaji soukromi pfi téchto operacich. Ale na druhé strané je nezbytné stat opodal,

v pfipadé, ze host zada vysvétleni néjakych polozek a nalezitosti.

n Host po zaplaceni je stale nasim hostem! Utratil penize v naSi restauraci a je zde zaruka
dalSi navstévy. Nebojte se zeptat jeSté jednou zda by si pral néco pfinést. Je totiz velmi
jednoduché otevrit novy ucet a prinést zadouci drink nebo néco jiného. Je to totiz potvrzeni,
Ze stale na néj myslime a vytvari vétsi uspokojeni hosta.

13. Rozlouceni

n Rozlouc€eni by mélo byt u€inéno znovu zdvofile a pratelsky
n Podékovani za navstévu a usmév na tvari

n Ujistit klienty, Ze se té€Sime na jejich dalSi navstévu.

14. Na konec...
= Kontrolni faze, jestlize bylo vS§echno v poradku — krok po kroku
m  Seberozvijeni u dalSiho stolu




GAME OVER

Dekuji za pozornost, preji krasny
den a ,nekonfliktni® studium.

Michal MotyCka
Michal.motycka@goldenwell.cz
+420 775 877 660
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