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E-KNJIGA - VODIC TVRTKE HAPPYCHEF

Konachi vodic za iskustvo
gostiju i koncept

Gosti zaborave sto su jeli brze nego sto mislite.
Nikad ne zaborave kakav je osjecaj vecCer ostavila —
a taj se osjecaj moze dizajnirati.

Thibault Van de Sompele Osniva¢ HappyChefa
izgraden s vlasnicima restorana i za njih
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VODIC TVRTKE HAPPYCHEF

Konachi vodic za iskustvo gostiju i koncept

Vaéi Ce gosti zaboraviti vecinu vecCerasnje veceri. Znanost je tu
nemilosrdna: od tri sata za stolom pamcenje zadrzi tek nekoliko trenutaka
— i bira ih po pravilima koja nemaju veze s time koliko se vas tim trudio.
Dva restorana mogu posluziti isti besprijekoran meni; jedan postane prica
koja se prepricava godinama, drugi postane "bilo je fino". Razlika je u
tome koji su trenuci ostali.

Ta se pravila mogu nauciti. Psiholozi najvaznije zovu pravilom vrhunca i
kraja, a ono je tek pocetak: svjetlo uz koje hrana ima puniji okus, razina
zvuka koja odlucuje koliko se gosti zadrzavaju, koreografija usluge s to¢no
odmjerenom dozom paznje, pozdrav na odlasku osmisljen tako da se
pamti. Ovaj vodic pretvara meku stranu gostoljubivosti u Sest poglavlja
zanata, preciznih kao i sve u vasoj kuhinji. Prvo poglavlje pocinje prije
nego Sto je gost ista kusao.

Thibault Van de Sompele Osniva¢ HappyChefa
izgraden s vlasnicima restorana i za njih
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UKRATKO

UKratko

Koncept je jedna recenica ako je vas tim ne mozZe izgovoriti, vasi je gosti
ne mogu osjetiti, a svaka dizajnerska odluka postaje teza.

Pamcenje slijedi pravilo vrhunca i kraja oblikujte jedan izvanredan
trenutak usred veceri i uCinite zadnjih pet minuta besprijekornima.

Atmosfera je fizika svjetlo od 2700K, akustika prijateljska prema
razgovoru i udobnost stolica odlucuju koliko gosti ostaju i koliko trose.

Izvrsnost usluge je koreografija predvidanje tuce reagiranje, a dobro
izveden oporavak stvara vise lojalnosti od savrSenstva.

Lojalnost je dizajnirano sje¢anje prepoznavanje, profili gostiju i rituali
pretvaraju prve posjete u navike vrijedne 5x vise prihoda.
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IDENTITET

Koncept je jedna recenica koju svatko moze
ponoviti

—— KLJUENI UVID

Koncept restorana obecanje je u jednoj reCenici koje uskladuje svaku
odluku — jelovnik, prostor, glazbu, uniforme, cijenu. Test: pitajte tri ¢lana
osoblja "sto je ovo mjesto?" Ako dobijete tri razliCita odgovora, i gosti
osjecaju tu mutnocu, a dozivljaj se ne moze ukamadivati.

IDENTITET FIG. 01

Mogu li svi ponoviti vas koncept?

Tri nejasna odgovora nema pravog koncepta

'I ako tri osoblja opisuju mjesto na tri razli¢ita nacina, josS nema koncepta

Prije svjetla, zvuka ili usluge postoji pitanje na koje svaka nezaboravna kuc¢a moze odgovoriti
u jednom dahu: sto je ovo mjesto? "Vatra i Jadran." "Bakina nedjelja, sa sommelierom."
"Povrcée tretirano kao trofej." Jedna reCenica — ne izjava o misiji — kojoj svaka kasnija odluka
ili sluziili je izdaje.

Zasto je mutnoca skupa

Nejasan koncept ne propada glasno; on tiho curi. Playlista se svada s tanjurima, stolice
obecavaju lezernost dok cijene Sapucu svecanost, marketing fotografira jedan restoran, a
gosti sjede u drugom. Svaki nesklad kosta malo povjerenja, a povjerenje je ono za sto gosti
zapravo placaju fine dining cijene. Zanat izoStravanja — i hrabrost onoga sto izostaviti —
mapiran je u vodi¢u za izgradnju gastronomskog koncepta.
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Revizija uskladenosti
- Napisite reCenicu. Deset rijeci ili manje, bez zareza koji skrivaju druge koncepte.

- Prodite put gosta — web stranica, vrata, pozdrav, karta, dvorana, raCun — i ocijenite svaku
dodirnu tocku: sluzi reCenici, neutralna je ili je izdaje.
- Popravite izdaje prije nego 5to dodate iSta novo. Koncept je uglavnom oduzimanje.
Za kuce s ambicijama prema vodi¢ima i zvjezdicama, jasnoc¢a koncepta ujedno je prvi filtar

koji inspektori primjenjuju — Michelin strategija u svojoj je srzi strategija koherentnosti
odrzavana godinama.

Pitajte tri Clana tima, odvojeno: "Sto je ovo mjesto, u jednoj recenici?" Zapisite

sva tri odgovora doslovno. Udaljenost medu njima vas je konceptualni posao —
i znat ¢ete toc¢no odakle krenuti.

DUBLIJE

Vedcina restorana ne propada zbog lose kuhinje — propada zbog nejasnog koncepta.
Talentirani kuhar moze pripremiti izvrsna jela, ali bez jasno definirane pozicije na trzistu
restoran nikada nece dosti¢i svoj puni potencijal.

Gastronomski koncept restorana je vise od stila ili kuhinje. To je stratesSka odluka koja utjece
na svaku drugu odluku: od jelovnika i odabira osoblja do marketinga i cjenovne strategije. U
ovom clanku pokazujemo kako prijeci s osjecaja na strategiju.

Problem s vec¢inom koncepta restorana

Pitajte deset vlasnika restorana da opisu svoj koncept i dobit ¢ete deset nejasnih odgovora:

"nudimo svjeza, sezonska jela", "moderni smo europski restoran', "usmjeravamo se na
kvalitetu".

To nisu koncepti — to su opisi. Koncept je obecanje specificnoj ciljnoj skupini koje vas
restoran razlikuje od svake druge opcije u blizini.

Tri najcesce greske u konceptu gastronomskih restorana:

1. Presiroko: "Tu smo za sve" = zapravo niste tu ni za koga
2. Temeljeno na kuharu, ne na gostu: sto kuhar Zeli kuhati # Sto su gosti spremni platiti

3. Nedosljednost: jelovnik, interijer i marketing pric¢aju tri razlicite price

Test jedne recenice za vas Koncept restorana

Najucinkovitiji nacin provjere koncepta: mozete li ga objasniti u jednoj reCenici nekome tko
nikad nije posjetio vas restoran?
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Losi opisi u jednoj recenici:
- "Imamo francusko-hrvatski restoran s modernim dodirima" — pregenericno

- "Usredotocujemo se na kvalitetu i svjezinu" — svaki konkurent kaze isto

- "Nudimo zanimljivu mjesSavinu medunarodnih kuhinja" — zbunjujuce
Dobri opisi u jednoj recenici:
- "Mi smo restoran u koji zagrebacki poslovnjaci dovode svoje najvaznije klijente na

jelovnik s ribljim jelima koji iskazuje postovanje prema Jadranu"

- "Donosimo terroir-kuhinju u Split: svako jelo na nasem jelovniku vezano je uz jednog
specificnog hrvatskog proizvodaca"

- "Mi smo restoran za parove koji slave godisnjicu uz meni od 5 sljedova u kojima je vino
crvena nit"

Testirajte svoju jednu reCenicu s pet potencijalnih gostiju. Ako svi zamisljaju isti restoran
nakon vaseg opisa — imate jasan koncept.

4 dimenzije gastronomskog koncepta

Snazan gastronomski koncept ima Cetiri dimenzije koje koherentno suraduju:
1. Kuhinja i proizvodi: sto posluzujete i odakle dolaze sastojci?

- Stil kuhinje (klasi¢na francuska, moderna nordijska, suvremena hrvatska, fuzija...)
- Podrijetlo sastojaka (lokalni proizvodaci, uvoz, divljag, artizanalno)
- Inkluzivnost prehrane (omnivori, fleksitarijanci, potpuno biljno)

- Tehnicki pristup (molekularno, low & slow, kuhanje na vatri, fermentacija)

2. Dozivljaj i atmosfera: kako se osjeca jesti kod vas?

- Formalno vs. neformalno (postavljanje stola, uniforme, stil usluge)
- Intimnost vs. Zivost (broj stolova, razina buke, osvjetljenje)

- Prica i narativ (5to restoran "prica" uz svako jelo?)
3. Ciljna skupina i prigoda: kome sluzite i kada?

- Primarna ciljna skupina (poslovne vecere, parovi, foodie-obitelji, gastronomski turisti)
- Primarna prigoda (rodendan, poslovna vecera, nedjeljni ru¢ak, spontani hors-d'oeuvre)

- Geografsko trzisno podrudje (lokalna ¢etvrt, grad, nacionalno/medunarodno)
4. Cjenovni polozaj: koju vrijednost isporucujete za koju cijenu?
- ProsjeCna potrosnja po kovertu

- Percepcija omjera vrijednosti i cijene (kako se usporedujete s konkurentima?)

- Format jelovnika (a la carte, set meni, chef's table, tasting meni)
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CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako odrediti pravu cijenu za gastronomski jelovnik?

IzraCunajte trosak hrane (cilj je 25-32%), dodajte troskove rada, fiksne troskove i zeljenu
marzu. Usporedite s konkurentskim etablissementima u vasoj regiji. Cijena takoder
signalizira kvalitetu: prenisko pozicioniranje narusava gastronomsku sliku.

Je li gastronomski restoran odrziv bez Michelinove zvjezdice?

Apsolutno. Mnogi uspjesni gastronomski restorani posluju profitabilno bez zvjezdice. Vjerna
lokalna klijentela, snazna prica i dosljedno visoka kvaliteta ¢esto su vrednije od zvjezdice.

Koja strategija rezervacija najbolje odgovara gastronomskom restoranu?

Online rezervacija s unaprijed placenim depozitom drasticno smanjuje izostanke.
Ogranicite vremenske termine i ostavite dovoljno vremena po stolu. Neki gastronomski
restorani posluju potpuno bez walk-in gostiju radi maksimalne kontrole.
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PAMCENIJE

Dizajnirajte putovanje po pravilu vrhunca i kraja

—— KLJUCNI UVID

Psiholosko pravilo vrhunca i kraja kaze da gosti vecCer prosuduju gotovo
iskljuCivo po njezinu najintenzivnijem trenutku i posljednjim minutama —
a ne po prosjeku. Zato mapirajte osam dodirnih tocaka putovanja,
oblikujte jedan namjerni vrhunac usred veceri i koreografirajte kraj
jednako pazljivo kao signature jelo.

PAMCENIJE FIG. 02

Gosti pamte vrhunac i kraj

zavrsnici

peak + end dizajn jedan izvanredan trenutak i jak zavrsetak — nadmasuju prosjecnu vecer

Nobelom nagradeno istrazivanje Daniela Kahnemana pokazalo je da pamcenje ne uzima
prosjek iskustva; ono ga uzorkuje — snazno vagajuci emocionalni vrhunac i zavrsetak. Za
restorane to je operativno zlato: ne treba vam devedeset savrsenih minuta. Treba vam
besprijekoran luk, jedan dizajnirani crescendo i savrsen posljednji dojam. Prosjeci smiju biti
tek izvrsni.

Mapirajte osam dodirnih tocaka

PUTOVANJE, | STO SVAKI TRENUTAK MORA UCINITI



Dodirna tocka Zadatak

Rezervacija Postaviti iS¢ekivanje

Dolazak (prvih 90 Signal: o¢ekivali smo vas

sek)

Posjedanje i Dekompresija, otvaranje veceri
aperitiv

Narucivanje Samopouzdanje, a ne ispitivanje
Vrhunac Jedan dizajnirani wow (vidi dolje)
Zatisje Tempo; prisutnost bez lebdenja
Desert i racun Zavrsiti velikodusnoscéu, a ne

papirologijom

Odlazak + dan Zadnje rijeCi koje nose kuci
poslije

Oblikujte vrhunac — i zastitite kraj
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Cesta pogreska

Klini¢ki e-mailovi potvrde

Vrata bez osoblja, trazedi pogled
Jelovnik bacen prije nego Sto su
kaputi skinuti

Mehanicko recitiranje preporuka
Prepustanje slucaju

20-minutni nevidljivi vakuum

Racun koji trazi tri molbe

"Dovidenja" u leda

Vrhunac je jedan trenutak neoCekivane velikodusSnosti ili kazalista: nenajavljeni zalogaj od
chefa, dovrsavanje jela uz stol, obilazak podruma za znatizeljni stol. Malen, ponovljiv,
budzetiran. Kraj je koreografija: racun unutar dvije minute od molbe, iskren pozdrav
imenom na vratima. Kahnemanovo je pravilo izravno — zabrljani kraj oporezuje cijelu
vecer. Potpuna petlja poboljSanja nalazi se u vodi¢u za poboljSanje dozivljaja gosta.

Koreografirajte svoj kraj: napisite toc¢ne korake od "racun, molim" do zatvorenih

vrata — tko ga donosi, unutar koliko minuta, tko se pozdravlja, kojim rijecima.

Uvjezbajte to na sutrasnjem brifingu. Krajevi su besplatni; zabrljati ih nije.
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TAINA SEFA KUHINJE

Vrhunac od €3 koji gosti prepric¢avaju godinama

Najprepricavaniji trenuci rijetko su najskuplji — oni su najosobniji. Kuhinja koja
posalje "nesto sto testiramo za sljedecu sezonu, htjeli smo misljenje vaseg stola"
koSta €3 namirnica, a gosta postavlja u ulogu insajdera. Ljudi ne prepric¢avaju
slijedove; prepricavaju trenutak kad ih je restoran tretirao kao jedini stol u dvorani.
Budzetirajte jedan takav trenutak po servisu i rotirajte tko ga dobiva.

DUBLIJE

Izvrsno jelo tek je pocetak.

Gosti pamte kako su se osjecali, a ne samo Sto su jeli. Okus savrsenog jela blijedi, ali osjecaj
dobrodoslice, primijecenosti i brige ostaje. Izvrsno iskustvo gostiju pretvara jednokratne
posjetitelje u lojalne stalne goste i odusevljene ambasadore vaseg restorana. U ovom
opsirnom ¢lanku istrazujemo kako optimizirati svaku fazu iskustva gostiju.

Razumijevanje KorisniCkog puta vaseg gosta

Iskustvo gostiju pocinje mnogo prije nego sto netko kroci u vas restoran i zavrSava dugo
nakon sto odu. Svaka to¢ka kontakta, ili touchpoint, prilika je da ostavite dojam —ili da ga
upropastite. Pogledajmo svaku fazu detaljno.

1. Otkrivanje: prvi dojam online

Kako gosti pronalaze vas restoran? Putem Googlea, drustvenih mreza, platformi za
recenzije ili usmene preporuke? Bez obzira na kanal, vas prvi dojam mora biti dosljedan i
profesionalan.

Pobrinite se da se vasa web-stranica brzo ucitava, izgleda moderno i jasno prikazuje sve
bitne informacije: jelovnik, lokaciju, radno vrijeme i jednostavan nacin rezervacije. Vase
drustvene mreze moraju biti aktivne i privlacne. Vas Google profil mora biti potpun i azuran
s lijepim fotografijama i pozitivnim recenzijama.

Taj digitalni prvi dojam odreduje hoce |li netko rezervirati ili nastaviti skrolati do

konkurencije. Ulozite u to, jer to je besplatni marketing koji radi 24/7.

2. Rezervacija: prva prava interakcija
Proces rezervacije prva je prava interakcija izmedu vaseg restorana i potencijalnog gosta.
UcCinite proces jednostavnim:

- Online rezervacija mora se obaviti za manje od minute, uz trenutnu potvrdu.

- Telefonska rezervacija mora biti prijateljska i uc¢inkovita, s djelatnikom koji zvuci iskreno
zainteresirano.

1
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- Proaktivno pitajte o posebnim prilikama poput rodendana ili godisnjica te o
prehrambenim zahtjevima i alergenima. Te informacije omogucuju vam da ih kasnije
iznenadite.

- Posaljite jasnu potvrdu i podsjetnik prije posjeta.
Gladak proces rezervacije uvjerava goste da su u dobrim rukama i gradi is¢ekivanje posjeta.

3. Dolazak: presudnih prvih 30 sekundi
Prvih 30 sekundi nakon ulaska postavlja ton za cijelu vecCer. Gosti podsvjesno donose sud
koji je teSko promijeniti. Pobrinite se da te sekunde budu savrsene:
- Pozdravite svakog gosta u roku od nekoliko sekundi, uz kontakt o¢ima i iskren osmijeh.
- Koristite ime gosta ako ga imate iz rezervacije.
- Odmah uzmite kapute i ponudite pomoc.
- Pratite goste do stola umjesto da pokazujete prstom.

- Pobrinite se da je stol spreman i ugodan.

Gost koji mora Cekati na ulazu dok je osoblje zauzeto bez uspostavljanja kontakta oCima
pocinje vecer s negativnim osjecajem koji je tesko ponistiti.
4. Obrok: tajming, paznja i proaktivnost
Tijekom obroka, tajming, paznja i proaktivnost su klju¢ne rijeci. Umijece je biti prisutan bez
nametanja:

- Odmah donesite jelovnike i dajte gostima vrijeme za odabir bez pritiska.

- Ponudite odgovaranje na pitanja o jelima ili vinu, ali ne forsirajte upselling.

- Brzo posluzite pi¢a. Prazan stol bez pi¢a djeluje neugodno.

- Provjerite stanje nakon prvih zalogaja svakog jela, ne ranije. "Je li sve u redu?" ne smije
biti prazna fraza.

- Anticipirajte potrebe: dopunjavajte vodu, uklanjajte prazne tanjure, donijeti extra salvetu
bez da je trazeno.

- Tajming izmedu jela mora biti pravi. Ne preben, ne presporo. Citajte stol.

Najbolji kompliment za uslugu je kad gosti ne mogu to¢no odrediti 5to je bilo dobro, ali su
jednostavno imali savrsen osjecaj.

12
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CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Sto ima najveéi utjecaj na iskustvo gostiju u restoranu?

Tri Cimbenika dominiraju: kvaliteta prvog doceka, Cekanje (i pri dolasku i izmedu jela) te
kako osoblje rjedava probleme. Cak i nakon pogreske, brzo i prijateljsko rjeenje moze
spasiti iskustvo.

Kako na licu mjesta rijesiti negativno iskustvo gosta a da ne pokvarim atmosferu?

Slusajte bez prekidanja, priznajte problem, iskreno se ispri¢ajte i ponudite izravno rjesSenje.
UvjezZbajte tim da to radi proaktivno, bez da gost osjec¢a kao da se zali.

Kako poboljsati iskustvo gostiju bez dodatnog osoblja?

Optimizirajte procese: osigurajte dosljedan mise-en-place, koristite pametne rezervacije s
podacima o profilima i uvjezbajte osoblje u aktivnom promatranju i reagiranju na signale.

13
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ATMOSFERA

Atmosfera je fizika: svjetlo, zvuk i udobnost
tijela

—— KLJUENI UVID

Gosti atmosferu osjete u sekundama, a gradi se od mjerljive fizike: toplog
svjetla oko 2700K koje se kroz vecer prigusuje, akustike koja stolu za dvoje
dopusta privatan razgovor, stolica udobnih i u trecem satu te mirisa i
temperature koje nitko svjesno ne primjecuje. Udobnost odlucuje o
trajanju, a trajanje o potrosnji.

ATMOSFERA FIG. 03

Topla svjetlost, slabi kroz no¢

2700K

2700K smanjite svjetla prema toplim 2700K kako vecer odmice

"Ambijent" zvuci misticno dok ga ne izmjerite. Dvorana je osjetilni instrument, a vecina
njezinih zica fiziCke su postavke koje mozete ugoditi ovaj mjesec — bez renovacije.

Svjetlo: najjaca droga u prostoriji

Toplo svjetlo (2700K ili nize) laska hrani i licima; jacina postavlja drustveni ugovor — svijetle
prostorije djeluju brzo i glasno, prigusene sporo i intimno. Profesionalni potez jest slojeviti
dizajn rasvjete: ambijent nisko, svijece ili male lampe na svakom stolu (lica osvijetljena
ispod razine ociju), umjetnine i arhitektura naglasene. A zatim programirajte vecer: puna

14
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toplina u 18:00, dva vidljiva stupnja prigusenije do 21:00. Gosti promjenu nikad ne primijete
— primijete da se no¢ kao produbljuje.

Zvuk: na njega se najviSe zale, najmanje ga se dizajnira

Buka je medu najceS¢im prituzbama gostiju u restoranima, i ona je dizajnerski neuspjeh, a
ne znak popularnosti: tvrde povrsine koje glasove pune dvorane odbijaju u spiralu u kojoj svi
govore glasnije. RjeSenja iz vodica za akustiku restorana slazu se od besplatnih (zoniranje
prostora, disciplina glasnoce glazbe — pozadinska znaci pozadinska) preko umjerenih
(filcane ploce, pluto, teski zastori) i vracaju se kroz stolove koji se zadrzavaju. Test: stol za
dvoje treba moci voditi privatan razgovor normalnom glasnoc¢om u punoj suboti.

Tijelo pamti sve

Stolice koje su ugodne i u tre¢em satu, stolovi koji se ne klimaju, prostorija ni hladna kraj
vrata ni vruca kraj passa — interijer i ambijent u konacnici su umjetnost uklanjanja svakog
fizickog razloga za odlazak. Za vrhunac zanata, gdje se sva osjetila komponiraju zajedno,
pogledajte multisenzorni fine dining.

Sjednite u vlastitu dvoranu u 20:00 kao gost: narucite s pogledom stola na

kuhinjska vrata, vodite tih razgovor, ostanite 90 minuta u stolici. ZabiljeZite tri
udobnosti koje prve zakazu — to je vas popis zadataka za atmosferu, bez
konzultantskih honorara.

DUBLJE

Rasvjeta restorana mozda je najpotcjenjenija poluga prihoda koju veé posjedujete.

Ne vas jelovnik, ne vasa prisutnost na drustvenim mrezama, pa €ak ni vas sef kuhinje: nacin
na koji rasvjetljavate blagovaonicu izravno utjece na to koliko dugo gosti ostaju, koliko trose
i odlaze li s osjec¢ajem da su dozivjeli nesto posebno. U ovom Clanku duboko zaranjamo u
znanost i praksu rasvjete restorana — te vam dajemo konkretne alate za koristenje svjetla
kao strateskog svakodnevnog instrumenta.

Svjetlo kao podcijenjeni instrument prihoda

Vecina vlasnika restorana pod "ambijentem" podrazumijeva interijer, glazbu i jelovnik.
Rasvjeta je Cesto naknadna misao: nekoliko stropnih svjetiljki, mozda par svijec¢a na stolu.
No istrazivanja i praksa vrhunskih restorana iznova pokazuju da je svjetlo jedna od
najmocnijih poluga kojima raspolazete.

Rasvjeta Cini otprilike 35% percipiranog ambijenta blagovaonice. To je viSe od glazbe, vise
od dekoracije, vise od stolnjaka. Ipak, prosjecni ugostitelj posvecuje joj znatno manje paznje
nego svim tim ostalim elementima.
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Dobra vijest? Dobro osmisljeni plan rasvjete relativno je jeftino provesti — osobito u
usporedbi s punom renovacijom — a donosi izravne, mjerljive u¢inke na vas prihod. Gosti
koji ostaju dulje troSe viSe na pica i deserte. Gosti koji se osjec¢aju ugodno cesce se vracaju i
preporucuju vas restoran prijateljima.

Rasvjeta takoder dodiruje gotovo svaki aspekt iskustva gostiju: kako hrana izgleda, koliko se
ugodno gosti osjec¢aju u razgovoru, mogu li lako &itati jelovnik, i — dokazano istrazivanjima
— $to na kraju naruc¢uju. Uz svjetlo, i akustika restorana oblikuje dozivljaj — zajedno tvore
nevidljivu osnovu svakog nezaboravnog obroka.

Znanost iza rasvjete restorana

Ucinci svjetla na ponasanje nisu tek anegdotalni: visekratno su dokumentirani u
recenziranim istrazivanjima. Nalazi su iznenadujuce konkretni i izravno primjenjivi na vase
poslovanje.

Duljina boravka i rasvjeta

Studija objavljena u Psychological Reports pokazala je da su gosti u prigusenom okruzenju
prosjecno 22% dulje zavrsavali obrok od gostiju u jako osvijetljenim prostorima. 22% dulje
za stolom znaci — u praksi — vise vremena po obratu stola, a time i vise prilike za dodatno
pice, desert ili digestiv.

Ovaj mehanizam intuitivno je razumljiv: priguseno svjetlo aktivira parasimpaticki ziv€ani
sustav (sustav "odmora i probave"), ¢ineci goste fizioloski opustenijima. Jedu sporije, vise
razgovaraju i manje osjecaju potrebu da ustanu i odu.

Sto gosti naruéuju
Studija sveucilista Cornell i University of South Florida, objavljena u Journal of Marketing
Research, istrazivala je vezu izmedu intenziteta svjetla i ponasanja pri narucivanju. Rezultati
su bili iznenadujuci:
- Gosti u prigusenom okruzenju narucivali su prosje¢no 39% vise kalorija od gostiju pod
jakim osvjetljenjem
- U svijetlim okruzenjima gosti su bili 16 do 24% skloniji odabiru zdravih opcija

- Istrazivaci to pripisuju "razini budnosti": jako svjetlo Cini ljude budnijima i selektivnijima u
izborima; priguseno svjetlo Cini ih opustenijima i podloznijima ugodnim izborima

Sto to znadi za vas restoran: ako Zelite da gosti brzo biraju i prolaze, dopustite vise svjetla.
Ako zelite da gosti donose indulgentne odluke — sir uz obrok, vrhunsko vino s jelovnika —
toplija, prigusenija atmosfera podupire takvo ponasanje.
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CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako svjetlo utje¢e na ambijent i potrosnju u restoranu?

Topla, prigusena rasvjeta (2700-3000K) potiCe opustanje i dulje boravke, Cime se povecava
prosjeCna potrosnja. Istrazivanja pokazuju da gosti u dobro osvijetljenim, ambijentalnim
restoranima trose znatno vise.

Koja je odgovarajuca razina osvjetljenja za restoran?

Vecera: 100-200 luksa na stolu za intiman osjecaj. Koristite prigusive reflektore iznad stolova
kako biste mogli prilagoditi razinu tijekom dana i za razli¢ite vrste usluge.

Je li LED rasvjeta najbolji izbor za restoran u smislu troskova i ambijenta?

Da. Suvremene LED zarulje postizu toplu temperaturu boje (2700K), 80% su ucinkovitije i
traju 25x dulje. Odaberite LED zarulje s visokim CRI (>90) kako bi boje jela i interijera
izgledali Sto bolje.

17



Wappy«aef

KOREOGRAFIJA

Izvrsnost usluge: predvidanje, a ne reagiranje

—— KLJUCNI UVID

Izvrsna usluga predvida: voda dolivena prije nego Sto je prazna, racun
spreman kad energija stola to kaze, potrebe procitane iz drzanja i tempa.
Radi na brifingu, vlasnistvu nad stolovima i osnazenom osoblju — a
njezina krunska disciplina je oporavak, gdje briljantno rijeSena pogreska
gradi vise lojalnosti nego nikakva pogreska.

KOREOGRAFIJA FIG. 04
RijeSen problem pobjeduje besprijekornu no¢

Glatko, nista nije poslo 4 zvjezdice

po zlu
Problem, dobro i
oporavljen 5 zvjezdica
recovery gosti ocjenjuju dobro ispravljenu pogresku visom od veceri u kojoj se nista
wins nije dogodilo

Gosti rijetko pamte uslugu koja je samo ispravno reagirala. Pamte da su bili procitani:
konobara koji je primijetio proslavu prije nego sto je najavljena, kaput koji se pojavio dok se
stolica odmicala. Predvidanje je razlika izmedu osoblja koje izvrSava korake i domacina koji
reziraju vecCer — i moze se trenirati.

Mehanika predvidanja
- Sken: pri svakom prolasku kroz sekciju pogled prelazi sve stolove — Case, drzanje,
zatvoreni jelovnici (spremni naruciti), pogled koji trazi kontakt. Eksplicitno se uci u vodicu
za izvrsnost usluge.

- Vlasnistvo: jedan vlasnik po stolu po slijedu (sustav sekcija iz kadrovskog vodic¢a) —
predvidanje umire u "mislio sam da ga ti imas."
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- Brifing ga hrani: vecerasnje godisdnjice, alergije, stalni gosti i prvoposjetitelji — oznaceni
pri rezervaciji, izneseni u 15:00 (pogledajte profile gostiju).

Oporavak: paradoks koji gradi stalne goste

Stvari ¢e poci po zlu — ispusteni tanjur, zaboravljena biljeska o alergiji, glavno jelo nakon 25
minuta. Istrazivanja usluge stalno pronalaze isti paradoks: gosti Ciji je problem rijesen
vrhunski postaju lojalniji od gostiju koji problema nisu imali, jer je oporavak jedini trenutak
u kojem kuc¢a moze dokazati da joj je gost vazniji od marze. Protokol iz vodi¢a za korisnic¢ku
uslugu u ugostiteljstvu: priznajte brzo i konkretno, popravite velikodusno bez pregovaranja,
provjerite prije nego Sto stol ode — i osnazite svakog konobara da pokloni desert bez
trazenja voditelja.

Dajte dvorani sutra jednu zajednic¢ku vjezbu: svaki konobar kod drugog slijeda

predvida Sto ¢e svaki njegov stol sljedece trebati — a zatim provjerava. Vjezba

predvidanja nacin je na koji "pazljiv" postaje trenirana vjestina umjesto sretnog
zaposlenja.

DUBLIJE

U fine diningu tanjur je vizitka, ali usluga je potpis.

Gost zaboravi tocan sastav umaka za nekoliko dana. Ono Sto ostaje jest osjecaj: jesam li bio
viden, shvacen, razmazen? Je li mi ¢asa bila dopunjena prije nego sto sam morao pitati? Je
li se veCer osjecala kao teCna cjelina ili kao niz odvojenih radnji? Taj osjecaj — besprijekorna
preciznost — nije slucajnost. To je koreografija koju najbolji restorani na svijetu reziraju do
milimetra.

Ipak, usluga je zanemareno dijete u mnogo kuhinja. Kuhari provode mjesece na jelimaii
sezone na degustacijskim menijima, dok se dvorana snalazi s improviziranim timom. To je
skupa greska: u fine diningu marza na pica i uslugu visa je nego na hranu, a upravo usluga
odreduje hoce li gost se vratiti, preporuciti restoran i potrositi vise nego sto je planirao. U
ovom tekstu rasclanjujemo cjelokupnu umjetnost usluge za stolom — od klasicnog
séqguence de service do mjerljivog ROI-ja — i dajemo vam okvir koji mozete primijeniti vec
od sljedece smjene.

Zasto je usluga pravi diferencirajuci faktor

Na odredenoj razini kvalitete hrana postaje gotovost. Tko tezi zvjezdici, kuha tehnicki
dotjerano; gosti to oCekuju. Ono sto razlikuje restorane iste klase jest ljudski sloj: nacin na
koji tim vodi gosta kroz vecer. Istrazivanja iskustva gostiju dosljedno pokazuju da je kvaliteta
usluge — a ne sam okus — najsnazniji prediktor namjere povratka i preporuke.
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Razlog je psiholoski. Okus se procjenjuje, ali usluga se osjeca. Pazljiva, te¢na usluga stvara
osjecaj brige i statusa koji gosti povezuju s "posebnom veceri". To se savrseno nadovezuje
na uvide iz naseg ¢lanka o multisenzornom fine dining iskustvu: bas kao Sto tezina pribora
za jelo upravlja percepcijom kvalitete, kadenca usluge upravlja emocionalnom ocjenom.
Usluga je, drugim rijeCima, sastojak koji ne vidite na tanjuru, ali ga svakako osjetite.

Séquence de service: koreografija jedne veceri

Séquence de service je okosnica profesionalne usluge za stolom: fiksni redoslijed
kontaktnih trenutaka kroz koje svaki gost biva voden. Standardizirati ga ne znaci robotizirati
— znadi stvoriti pouzdan ritam unutar kojeg vas tim ima prostora za toplinu i spontanost.
Stol koji osjeca ritam opusta se.

Pozdrav unutar 30 sekundi

Svaki gost biva prepoznat pri ulasku — kontaktom ocima i dobrodoslicom, ¢ak i kada je tim
zauzet. Prvi dojam daje ton cijeloj veceri.

Smjestanje & salveta

Vodenje do stola, primicanje stolice gdje je primjereno, razvijanje salvete. Trenutak u
kojemu gost osjeti: ovdje se o meni brinu.

Aperitiv & voda

Prijedlog pi¢a unutar nekoliko minuta — aperitiv povecava i potrosnju i opustanje. Pitajte za
negaziranu ili gaziranu vodu bez nametanja.

Objasnjenje menija & narudzba
Tim poznaje svako jelo, svaki alergen i svaku preporuku. Sugestivho, ne nametljivo: prica uz
jelo prodaje bolje od nabrajanja.

Vinski ritual

Prezentacija, kusanje, tocenje s desne strane. Sommelier ili chef de rang povezuje svaki
slijed s odgovaraju¢om ¢asom — u Zagrebu kao i na dalmatinskoj obali, odabir lokalnih vina
iz Burgundac ili Dingaca posebno obogacuje dozivljaj.

Sinkronizirano posluzivanje

Svi tanjuri postavljaju se istovremeno, jedan konobar po gostu. Nitko ne pocinje dok susjed
za stolom jos Ceka.

Odrzavanje stola & crumbing down

Izmedu slijedova uklanjanje mrvica s povrsine stola, obnavljanje pribora, dopunjavanje ¢asa
— nevidljivo i tiho.
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Desert, kava & oprostaj

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Sto je séquence de service u fine dining restoranu?

Séguence de service je ustaljeni raspored svakog kontaktnog trenutka izmedu gosta i tima
— od pozdrava unutar 30 sekundi, postavljanja salvete, aperitiva i narudzbe, do
sinkroniziranog posluzivanja slijedova, crumbing downa, deserta i oprostaja.
Standardizacijom svakog koraka stvarate predvidljiv ritam koji gosti dozivljavaju kao
besprijekoran i luksuzan.

Sto znadéi sinkronizirano posluzivanje i zasto je vazno?

Sinkronizirano posluzivanje (la dépose synchronisée) znaci da se svi tanjuri za stolom
postavljaju istovremeno — jedan konobar po gostu, na necujan znak chef de ranga. To
signalizira preciznost i posStovanje: nitko ne pocinje jesti dok susjed za stolom jos ceka. To je

Kako je ustrojena brigade de salle (dvoranska brigada)?

Klasi¢na dvoranska brigada ima jasnu hijerarhiju: maitre d'hétel vodi dvoranu i prima goste,
chef de rang odgovoran je za sekciju stolova, commis de rang podupire i donosi tanjure, a
sommelier vodi iskustvo vina i pi¢a. Jasne uloge sprjecavaju da gosti budu zaboravljeni ili
dvostruko posluzivani.

Sto je service recovery i koji model koristite?

Service recovery je nacin na koji ispravljate gresku bez da pokvarite cijelu vecer.
Najkoristeniji okvir je LAST: Listen (saslusajte u potpunosti), Apologise (iskreno se ispricajte),
Solve (rijesite odmah) i Thank (zahvalite gostu na povratnoj informaciji). Istrazivanja
pokazuju paradoks service recoveryja: izvrsno rijesen problem Cesto goste Cini lojalnijima
nego da nikad nista nije poslo naopako.
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PAMCENIJE Il

Lojalnost je dizajnirano sje¢anje

—— KLJUCNI UVID

Lojalnost u restoranu nisu bodovi — to je izvjesnost da Cete biti
zapamceni. Profili gostiju koji biljeze preferencije i prigode, rituali
prepoznavanja pri povratku i mali insajderski privilegiji pretvaraju
prvoposjetitelje u stalne goste koji tijekom vremena trose pet puta vise i
dovode prijatelje.

PAMCENIJE II FIG. 05

Biti zapamcen vraca goste

Tretiran kao stranac 1x stopa povrata
5)‘ rituali prepoznavanja povecavaju vjerojatnost da ¢e se gosti vratiti — i potrositi vise

Udite u lokal gdje Sef sale kaze "gospodine Kovacevi¢u — stol uz prozor je spreman, a jos
imamo Meursault koji ste zavoljeli u oZzujku." Ta reCenica ne kosta nista da se izgovori, a
koSta sustav da se moze izgovoriti. Ona je ujedno cijela mehanika fine dining lojalnosti: ne
popusti, ne zigovi — luksuz da vas se poznaje.

Infrastruktura pamcenja

Ljudsko pamcdcenje staje kod nekoliko desetaka stalnih gostiju; profili gostiju skaliraju ga na
tisuce. Polja koja su vazna: preferencija sjedenja, alergije (nikad pitane dvaput — ponovno
pitanje stalnom gostu govori da je stranac), vinske sklonosti, prigode i povijest posjeta.
Zabiljezeno pri rezervaciji i nakon servisa u trideset sekundi, automatski izneseno pri
sljedecoj rezervaciji — odjednom se svaki konobar "sje¢a" svakoga gosta. Cijela arhitektura
nalazi se u vodicu za gradenje lojalnosti gostiju.
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Rituali uzeg kruga

- Prepoznavanje pri povratku: drugi posjet racva je lojalnosti — "lijepo vas je opet vidjeti"
plus jedan zapamceni detalj pretvara posjetitelje u stalne goste izvanrednom stopom.

- Insajderski privilegiji: prvi poziv kad stigne meni s tartufima, povremena c¢asa "jer se
slaze s onim Sto ste narucili", sezonska pretpremijera za stalne goste. Privilegiji, a ne
popusti — fine dining lojalnost nikad ne smije pojeftiniti brend koji nagraduje.

- Prigode u vlasnistvu: godisnjica zabiljezena lani znaci ¢estitku na stolu ove godine.
Pamcenje preko posjeta najdublji je wow koji postoji.

A konacni oblik lojalnosti jest zagovaranje: stalni gost koji rezervira vasu privatnu salu za
poslovnu vecCeru i prijateljima daruje poklon bonove vaseg restorana — prihod koji vas
marketing nikad nije morao kupiti.

Odaberite veCerasnja tri najangaziranija stola i za svaki upisite jedan zapamceni

detalj u njihov profil (ili biljeznicu, za pocetak). Pri sljedecem posjetu
upotrijebite ga u jednoj recenici. Upravo ste pokrenuli jedini program lojalnosti

koji fine dining treba.

DUBLJE

Privlacenje novog gosta kosta 5 do 7 puta vise od zadrZzavanja postojeceg.

Ipak, mnogi restorani usredotocuju se uglavnom na nove goste, dok prava vrijednost lezi u
povratnim posjetima. Izgradnja lojalnosti gostiju nije teska, ali zahtijeva dosljedan i
promisljen pristup. U ovom sveobuhvatnom vodicu naucit ¢ete kako pretvoriti jednokratne
posjetitelje u vjerne stalne goste koji drze vas posao u pogonu i djeluju kao ambasadori.
Najuspjesniji restorani na svijetu imaju jednu zajednicku stvar: jezgru lojalnih gostiju koji se
iznova vracaju. Ti gosti nisu samo stabilan izvor prihoda, vec su i vas najbolji marketinski
kanal. Pri¢aju prijateljima i obitelji o vaSem restoranu, ostavljaju pozitivhe recenzije i
oprastaju vam pogreske. Ukratko: ulaganje u lojalnost najmudrija je investicija koju mozete
napraviti kao ugostiteljski poduzetnik.

EkonomskKa vrijednost lojalnih gostiju
Povratni gosti temelj su zdravog poslovanja restorana. Evo brojki koje to potkrepljuju:
- Veéa potrosnja: Lojalni gosti troSe u prosjeku 67% vise po posjetu
- Bez troskova akvizicije: VVrac¢aju se bez skupog marketinga
- Usmena predaja: U prosjeku dovedu 2-3 nova gosta godisnje
- Tolerancija gresaka: Pogreska? Stalni gosti daju vam drugu Sansu
- Vrijedna povratna informacija: Iskreno vam kazu $to bi moglo biti bolje

- Predvidivost: Znate $to moZete ocekivati u pogledu popunjenosti
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Restoran s 40% povratnih gostiju znatno bolje posluje od onog s 20%. Ulaganje u lojalnost
jednako je ulaganju u stabilnost.

Sto &ini goste lojalnima?
Lojalnost ne nastaje iz jednog izvrsnog iskustva, vec iz dosljednih pozitivnih iskustava.
Istrazivanja ukazuju na ove Cimbenike:

- Kvaliteta: Hrana mora biti dobra, svaki put iznova

- Usluga: Gosti zele osjecati da su primijeceni i cijenjeni

- Prepoznavanje: Pamcdcenje gosta mocan je ¢imbenik lojalnosti

- Jednostavnost: Rezervacija i placanje moraju biti bez napora

- Vrijednost: Ne nuzno jeftino, ali vrijedno novca

- Emocionalna veza: Povezanost s timom ili atmosferom

8 strategija za lojalnost gostiju

1. Osobno upoznajte svoje goste
Nista nije snaznije od toga da vas prepoznaju. S dobrim sustavom profila gostiju mozete
personalizirati svaki posjet:

- Preferencije: Omiljeni stol, pice, jela

- Alergije i prehrambeni zahtjevi: Proaktivno priopcéeni kuhinji

- Posebne prigode: Rodendani, obljetnice, vazni datumi

- Povijest posjeta: Kada su zadnji put bili ovdje? Sto su narudili?

.Dobrodosli natrag, gospodo Janssen, vas omiljeni stol kraj prozora je spreman. Opet
Sauvignon Blanc?" — ovako se gradi veza koju nikakav marketinski proracun ne moze
kupiti.

2. Isporucujte dosljednu kvalitetu

Lojalnost pocinje pouzdanoscu. Gosti se vracaju jer znaju Sto mogu ocekivati. To znaci:

- Standardizirani recepti: Svako jelo uvijek ima isti okus
- Obuceno osoblje: Dosljedna usluga od svih — pogledajte nase savjete za obuku osoblja
- Atmosfera: Osvjetljenje, glazba, temperatura — detalji su uvijek na razini

- Tempo usluge: Vremena ¢ekanja su predvidiva i prihvatljiva

Izvrsna korisni¢ka usluga temelj je na kojemu sve pociva.

3. Iznenadite malim gestama paznje

Neocekivani trenuci ostaju u sjecanju. Primjeri:

- Besplatni amuse-bouche ili deserti¢ za rodendan
- Rukom napisana zahvalnica uz racun

- Sitna paznja za djecu

- Besplatno pic¢e uz Cekanje

- Sjec¢anje na poseban dogadaj (,Kako je prosla operacija?")
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Ove geste malo kostaju, ali stvaraju nerazmjerno veliku lojalnost. Radi se o osjec¢aju, a ne o
vrijednosti.

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako izgraditi program lojalnosti za moj restoran?

Pocnite jednostavno: digitalni sustav bodova putem vaseg sustava rezervacija. Nagradite ne
samo posjete vec i online recenzije i preporuke. Pobrinite se da nagrada doista izgleda
vrijednom i da nije preteska za postizanje.

Kako povratiti stalne goste koji su prestali dolaziti?

Identificirajte goste koji nisu posjetili restoran vise od 3 mjeseca putem vaseg sustava
rezervacija. Posaljite osobnu poruku — ne masovni e-mail — s toplim pozivom i eventualno
malim poticajem.

Kako mjeriti lojalnost gostiju u mom restoranu?
Pratite postotak povratnih gostiju (ciljajte 40-60% od mjesecnih posjeta), prosjecnu
uCestalost posjeta po gostu i vas Net Promoter Score putem kratkih anketa nakon posjeta.
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EVOLUCIJA

Izmjerite osjecaj — a zatim evoluirajte bez
gubitka duse

—— KLJUENI UVID

Dozivljaj se poboljSava kad se mjeri: Citajte svaku recenziju zbog obrazaca,
a ne zbog boli, pratite tihe signale (stopa povrataka, trajanje stola, udio
deserta) i postavite jedno pitanje na vratima. Zatim koncept razvijajte u
sezonskim koracima — osvjezavajucéi dozivljaj bez krsenja obecanja u koje
su se stalni gosti zaljubili.

EVOLUCIJA FIG. 06

Izmjerite osjecaj, a zatim se razvijajte

Trajanje stola pazi na trend

50% gledajte stopu povrata, vrijeme za stolom i uzorke pregleda — ne samo prosjek zvijezda

Kuhinja kusa svaki umak; vecina kuc¢a nikad ne kusa vlastiti dozivljaj. A podaci su posvuda,
besplatni i mole da ih se procita — ako osjecaj tretirate kao nesto mjerljivo.

Nadzorna ploca dozivljaja

- Recenzije kao obrazac, a ne presuda: jedna prituzba na buku jest raspolozenje; pet u
kvartalu poziv je poglavlja 3. Rudarite mjesec¢no, odgovarajte prema marketinskom
vodicu i pratite svoj prosjek po platformama.

- Pitanje na vratima: iskreno "$to vam je bio vrhunac veceri?" Sefa sale pri pozdravu.
Odgovori se brzo grupiraju i oni su vas stvarni jelovnik snaga.
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Tihi signali

CETIRI BROJA KOJA MJERE OSJECAJ

Signal Sto Sapuce Zdravo

Udio ponovnih posjeta Krajnji rezultat lojalnosti 30%+, raste prema 50%

Prosjecno trajanje stola Udobnost — nitko se ne zadrzava u Stabilno; blago raste s
prostoriji koju zeli napustiti udjelom deserta

Udio deserta i digestiva Prezivljava li energija veceri glavno U porastu nakon ugadanja iz
jelo poglavlja 3

Spominjanja vrhunca u Prepricava li se vas dizajnirani Vas dizajnirani vrhunac,

recenzijama trenutak imenovan od neznanaca

Evoluirajte u sezonama, ne u trzajima

Koncepti stare — ali stalni su gosti kupili obecanje, a revolucije krSe obecanja. Ritam koji
funkcionira: osvjezite elemente dozivljaja sa svakom sezonom jelovnika (jedan novi ritual,
jedno poboljsanje prostora, jedna umirovljena navika), promatrajte kamo ide gastronomija
sa znatizeljom umjesto panike i jednom godisnje ponovite reviziju uskladenosti iz poglavlja
1. ReCenica koncepta ostaje; sve sto joj sluzi smije se poboljSavati. Ta ravnoteza — Cvrsta
dusSa s evoluiraju¢im izrazom — upravo je ono sto vodici i inspektori opisuju u ku¢ama koje
izvrsnost drze desetljec¢ima.

Procitajte svojih zadnjih 20 recenzija u jednom sjedenju i prebrojite

spominjanja: prostor, usluga, hrana, jedan specifican trenutak. Najveci zbroj

stvarno je obecanje vaseg brenda — provjerite ga prema recenici iz poglavlja 1.
Uskladenost, ili domaca zadaca?

TAINA SEFA KUHINJE
Zasto najbolje kucée svake godine umirove jednu voljenu stvar

Protuintuitivno, ali promatrajte velike dvorane: svake godine namjerno umirove
nesto Sto gosti vole — jelo, ritual, kutak — dok je jos voljeno. Dva razloga. Oskudica
pretvara naklonost u pripovijedanje ("trebali ste biti ovdje u doba presSane patke").
| drzi kuc€u u navici pustanja, pa kad nesto doista mora umrijeti, misi¢ postoji.
Nostalgija se gradi krajevima, a upravljana nostalgija sporo je gorivo lojalnosti.
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DUBLJE

Ugostiteljska industrija mijenja se brZe nego ikad.

Tehnologija, promjene u potrosackim preferencijama i ekonomski pritisak prisiljavaju
restorane da neprekidno inoviraju i prilagodavaju se. Ono sto je jucer funkcioniralo, sutra
moze biti zastarjelo. Ovo su klju¢ni trendovi koje trebate poznavati u 2026. kako biste vas
restoran ucinili spremnijim za buducnost.

1. Umjetna inteligencija i automatizacija postaju mainstream
Automatizacija vise nije futuristi¢ka ideja, vec¢ prakti¢na nuznost. Umjetna inteligencija u

ugostiteljstvu najvedi je disruptor ovog desetljeca:

- Rezervacije vodene Al-jem: Sustavi koji automatski odreduju idealan raspored stolova
Nna temelju povijesnih podataka, preferencija i oCekivanog trajanja posjeta

- Prediktivna analitika: Podaci koji predvidaju koliko ¢ete biti zauzeti, Sto ¢e gosti
vjerojatno naruciti i kada vam treba dodatno osoblje

- Inteligentni chatbotovi: Odgovori na upite gostiju i zahtjeve za rezervacijama 24/7
putem WhatsAppa, Messengera i vase web-stranice

- Dinamicke cijene: Cijene jelovnika koje se prilagodavaju ponudi i potraznji, bas kao u
zrakoplovnoj i hotelskoj industriji

- Automatizirani marketing: Personalizirane kampanje koje se automatski Salju na
temelju ponasanja gostiju

Restorani koji prihvate Al rade ucCinkovitije, donose bolje odluke i pruzaju bolje iskustvo
gostima. Jaz izmedu ranih usvojitelja i onih koji zaostaju sve se vise produbljuje.

2. Hiper-personalizacija

Gosti sve vise oCekuju prilagodeno iskustvo. Genericki pristup "jedna veli¢ina za sve" vise ne
funkcionira. Personalizacija je novi standard:

- Pametni profili gostiju: Sustavi za rezervacije koji pamte preferencije, alergije i povijest
posjeta putem profila gostiju

- Personalizirane preporuke: Prijedlozi s jelovnika temeljeni na prethodnim posjetima i
preferencijama

- Automatska komunikacija: Alergije i prehrambene potrebe koje se automatski
prosljeduju kuhinji

- Individualne nagrade: Programi vjernosti s osobnim nagradama prilagodenim svakom
gostu

- Proaktivna usluga: Sustav koji zna da gost slavi rodendan i automatski priprema
iznenadenje

Gosti ne Zele biti tretirani kao broj. Zele biti prepoznati, shvaceni i dobiti iskustvo koje se €ini
kao da je stvoreno posebno za njih.
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3. Odrzivost kao standard
Odrzivo poslovanje vise nije luksuz, ve¢ ocekivanje. Gosti, posebice mlade generacije,
svjesno biraju restorane koji preuzimaju odgovornost:
- Mentalitet nultog otpada: Restorani koji gotovo nista ne bacaju zahvaljujuéi pametnoj
nabavi, kuhanju od nosa do repa i iskoriStavanju ostataka
- Jelovnici s naglaskom na biljnoj hrani: Vise biljnih opcija u sredistu ponude, s mesom
kao prilogom umjesto kao glavnom zvijezdom
- Lokalno i sezonski: Kratki opskrbni lanci, svjeZi proizvodi lokalnih dobavlja¢a, sezonski
jelovnici
- Transparentnost: Gosti zele znati odakle dolazi njihova hrana, tko ju je uzgojio i kako su
zivotinje tretirane

- Odrziva ambalaza: Za dostavu i odnosenje: kompostabilna, reciklabilna, minimalno
plastike

- Energetska ucinkovitost: Svjesni odabiri kuhinjske opreme, rasvjete i klimatizacije

Odrzivost nije samo dobra za planet, vec i za vase poslovanje. Sve vise gostiju spremo je
platiti vise za restorane koji dijele njihove vrijednosti.

4. Hibridni koncepti
Granice izmedu ugostiteljskih formata se briSu. Restorani se razvijaju u multifunkcionalna
poduzeca koja kombiniraju nekoliko izvora prihoda:
- Integracija s maloprodajom: Restorani koji prodaju i vlastite umake, marinade, kuharice
i proizvode

- Tamne kuhinje: Zasebne kuhinje za dostavu uz redovnu uslugu, ponekad ¢ak pod
drugom markom

- Koncepti vodeni dozivljajem: Hrana kombinirana s zabavom, radionicama, live glazbom
ili kazalistem

- Fleksibilni prostori: Lokali koji mijenjaju funkciju tijekom dana: ujutro kafi¢, podne
restoran-bistro, navecer restoran

- Pop-up dogadaji i suradnje: Privremena partnerstva s drugim kuharima, markama il
konceptima radi stvaranja uznemiravajuce privlacnosti

Tradicionalni model restorana koji posluzuje samo veceru viSe nije dovoljan za prezivljavanje
na konkurentnom trzistu.
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CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Koji trend restorana ima najveci utjecaj na prihode u 2026.?

Hiper-personalizacija temeljena na podacima o gostima: restorani koji svaki posjet
prilagodavaju individualnim preferencijama, alergijama i prigodama biljeze vecu ucestalost
povratnih posjeta i bolje recenzije.

Kako moj restoran moze iskoristiti trend dozivljaja iznad konzumacije?

Ponudite vise od obroka: kulinarske radionice, stolove Sefa kuhinje, tematske veceri ili
ekskluzivne degustacijske dogadaje. Gosti rado placaju vise za jedinstveni dozivljaj koji
mogu podijeliti na drustvenim mrezama.

Treba li kao vlasnik restorana ulagati u odrzivost u 2026.?

Da. Mlade generacije potrosaca svjesno biraju odrzive restorane. K tome, mjere poput
smanjenja otpada hrane i ustede energije izravno snizavaju vase operativne troskove.
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E-KNJIGA
Koliko je vas dozivljaj gosta dizajniran?
Nas tim moze izre¢i koncept u jednoj dosljednoj recenici

Osam dodirnih to¢aka putovanja mapirano je i ima vlasnike

Jedan namjerni vrhunac budzetiran je po servisu

Kraj (od racuna do vrata) koreografiran je i uvjezban

Rasvjeta je slojevita, topla (<2700K) i prigusSuje se kroz vecer

Stol za dvoje moZe razgovarati privatno u punoj veceri

000040t
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SPREMNI ZA POCETAK

Neka prepoznavanje bude vas
potpis

HappyChefovi profili gostiju pamte svaku preferenciju, alergiju i
godisnjicu — da vas tim svakoga gosta doceka kao stalnoga, od
rezervacije do pozdrava.

Rezervirajte demo

Besplatno, 30 minuta, bez ikakvih obveza
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