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Konachi vodic za
marketing restorana

Privucite i zadrzite vise gostiju bez spaljivanja
marze — sustav od sSest poglavlja koji neznance
pretvara u stalne goste.

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

Konacni vodic za marketing restorana

Veéeras, deset minuta od vase kuhinje, netko odlucuje gdje ce jesti. Ima
apetit, ima budzet i jos nema plan. Utipkat Ce tri rijeCi u mobitel, listati
manje od minute i rezervirati stol. Pitanje koje vam odlucuje tjedan: hoce

li uopce vidjeti vase ime?

Ovaj vodi¢ pociva na neugodnoj istini: najbolja kuhinja rijetko pobjeduje
— pobjeduje ona koju je najlakie pronadi, pozeljeti i rezervirati. Sest
poglavlja prati cijeli put od trazilice do stalnog gosta. Usput Cete vidjeti
zasto vas Google profil ima osam puta vise posjetitelja od vase web
stranice, zasto lijepe objave skupljaju lajkove, ali ne i rezervacije, i zasto
pola zvjezdice vise vrijedi oko 9% prihoda. Po¢injemo ondje gdje pocinje
svaki gost: pretragom.

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

UKratko

Vas Google poslovni profil vas je najprometniji izlog vecina lokalnih
gostiju odlucuje ondje, prije nego Sto se vasa web stranica uopce ucita.

Drustvene mreze prodaju osjecaj prisutnosti tri seskunde iskrenog
zanata pobjeduju trideset sekundi poliranja.

Posjedujte svoju publiku e-mail vraca ~€38 po €1, a WhatsApp doseze
95%+ stope otvaranja koje nijedan algoritam ne moze prigusiti.

Recenzije su marketing koji ne pisete vi odgovorite na svaku unutar 48
sati; buduci gosti Citaju odgovor, a ne recenziju.

Zadrzavanje pobjeduje akviziciju povratni gost kosta otprilike pet puta
manje od novog. Prebacite jedan marketinski sat tjedno na postojece
goste.
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VIDLJIVOST

Osvojite trenutak pretrazivanja: vas Google
profil nova su ulazna vrata

—— KLJUCENI UVID

Vecina gostiju bira restoran na Google kartama i pretrazivanju, a ne na
vasoj web stranici. Optimiziran Google poslovni profil — svjeze fotografije
svaki tjedan, potpuni atributi, brzi odgovori na recenzije, to¢no radno
vrijeme — odlucuje hoce li onaj tko pretrazuje u 17:40 rezervirati vas stol ili
susjedov.

VIDLJIVOST FIG. 01

Gdje vas gosti otkrivaju

Vasa web stranica 1 x (osnovna linija)

88% posjetitelja odaberite restoran s Google karata i pretrazivanja — ciljajte na prva 3

Utipkajte "restoran u blizini" ondje gdje stoji vas restoran. Ono 5to se pojavi u map packu —
ona tri najbolja rezultata — hvata golemu vecinu klikova, a velik dio tih ljudi sjedi za stolom
unutar 24 sata. To je publika s najviSom namjerom koju Cete ikada dosegnuti, a doseci je ne
kosta nista osim discipline.
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Tjednih petnaest minuta koje pobjeduju oglasne budzete

Googleovo lokalno rangiranje nagraduje aktivnost i potpunost, a vasi gosti nagraduju dokaz
zivota. Rutina, svaki tjedan:

- Jedna nova fotografija — jelo s ovotjednog jelovnika, snimljeno na dnevnom svjetlu.
Profili s redovitim fotografijama dobivaju dramati¢no viSe zahtjeva za rutu i klikova od
uspavanih.

- Svaka recenzija odgovorena unutar 48 sati (poglavlje 4 pokazuje kako).

- Radno vrijeme provjereno — ukljucujuci blagdane. Jedno pogresno "otvoreno" u
zatvoreni ponedjeljak donosi najlju¢u recenziju s jednom zvjezdicom koja postoji.

- Atributi potpuni: cjenovni razred, kuhinja, terasa, vegetarijanske opcije, poveznica za
rezervaciju. Svako prazno polje filtar je na kojem padate.

Potpuno postavljanje — kategorije, usluge, objave, pitanja i odgovori — nalazi se u vodicu za
optimizaciju Google poslovnog profila.

Ucinite profil rezervabilnim

Profil koji zavrsava telefonskim brojem gubi goste u 22:00 — poveZite svoje online
rezervacije izravno, da onaj tko pretrazuje konvertira u istoj minuti. Sto je krac¢i put od Zelje
do potvrde, to ga ¢eSce dobivate vi.

@ UCINITE OVO VECERAS

Potrazite vlastiti restoran u anonimnom prozoru. Provjerite tri stvari: izgledaju li
fotografije kao vas trenutacni jelovnik, je li veCerasnje radno vrijeme toc¢no i

moze li neznanac rezervirati u dva dodira? Popravite sto god padne prije nego
Sto sutra otvorite.

TAINA SEFA KUHINJE
Kadar fotografije koji osvaja map pack

Google rotira fotografije vaseg profila, ali naslovna slika nosi vecinu prvih dojmova
— ainterijeri u fine diningu nadmasuju eksterijere. Pobjednicki kadar, kojim se
koriste dvorane koje dominiraju svojim map packom: snimljen iz visine oCiju gosta
koji sjedi, u zlatni sat, sa zapaljenim svijeCama i dva vidljivo zauzeta stola. On
odgovara na jedino pitanje koje pretrazivac zapravo postavlja: kakav ¢e biti osjecaj
sjediti ondje?

DUBLIJE


https://happychef.cloud/hr/blog/marketing/google-poslovni-profil-ugostiteljstvo.html
https://happychef.cloud/hr/blog/rezervacije/konacni-vodic.html
https://happychef.cloud/hr/blog/rezervacije/konacni-vodic.html
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Kada potencijalni gosti traze "restoran u blizini" ili "online rezervacija [vas grad]", zelite
biti na vrhu.

Google Poslovni Profil kljuc je lokalne vidljivosti vase ugostiteljske tvrtke. No samo
stvaranje profila nije dovoljno — morate ga aktivno optimizirati kako biste postali stvarno
vidljivi i pretvorili potencijalne goste u rezervacije.

U ovom iscrpnom vodicu naucit ¢ete korak po korak kako optimizirati Google Poslovni Profil
za maksimalnu vidljivost. Od osnova do naprednih strategija — sve Sto vam je potrebno da
vas pronadu gladni gosti u vasoj regiji.

Sto je Google Poslovni Profil?
Google Poslovni Profil (sluzbeno nazvan "Google Business Profile", ali Cesto jos uvijek poznat
kao GMB) besplatan je alat koji vam omogucuje da kontrolirate kako vasa tvrtka izgleda u
Google Pretrazivanju i Google Mapama. Za restorane to je apsolutno neophodno jer:

- 46% svih Google pretrazivanja ima lokalni karakter

- 78% lokalnih mobilnih pretrazivanja dovodi do offline kupnje unutar 24 sata

- Gosti mogu odmah vidjeti vase radno vrijeme, fotografije, jelovnik i recenzije

- Mozete dodati izravnu rezervacijsku vezu — idealno u kombinaciji s online narucivanjem

- Potpuno je besplatno — bez potrebe za reklamnim budzetom

"Local Pack" — tri tvrtke koje se istaknuto pojavljuju na vrhu rezultata pretrazivanja s kartom
— prima vise od 40% svih klikova na lokalna pretrazivanja. To je najvrjedniji prostor na
Googleu. Ako tu niste, svaki dan gubite potencijalne goste u korist optimiziranih
konkurenata.

Razmislite o tome: kada ste zadnji put sami trazili "restoran u blizini"? Upravo ti rezultati
pretrazivanja odreduju gdje ljudi na kraju odlaze jesti. A s optimiziranim profilom mozete
utjecati na taj izbor.

Kako Google odreduje lokalno rangiranje

Prije nego Sto po&nete s optimizacijom, vazno je razumjeti kako Google odluc¢uje koji
restorani dolaze na vrh. Postoje tri glavna Cimbenika:

1. Relevantnost

Koliko se vas profil podudara s upitom pretrazivanja? Ako netko trazi "talijanski restoran s
terasom", vas profil treba sadrzavati te informacije. Zato je potpuno popunjavanje profila
toliko klju¢no.

2. Udaljenost

Koliko je vas restoran udaljen od osobe koja pretrazuje ili navedene lokacije? Na to imate
malo utjecaja, osim Sto ¢ete osigurati da je vasa adresa to¢na.

3. Reputacija

Koliko je vas restoran poznat ili popularan? Google gleda na:

- Broj i kvalitetu recenzija


https://happychef.cloud/hr/blog/digitalno-podaci/online-narucivanje-restoran.html
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- Aktivnost na vasem profilu (objave, azuriranja)
- Spominjanja na drugim web-stranicama

- Vas SEO web-stranice

Korak 1: Preuzimanje i verifikacija profila

Idite na google.com/business i preuzmite svoj restoran. Ako vas restoran vec postoji na
Google Mapama (Cesto ga dodaju kupci), mozete ga preuzeti. Ako jos ne postoji, izradite
novi profil.

Metode verifikacije

Google nudi nekoliko metoda verifikacije:

- Razglednica - Traje 5-14 dana, sadrzi verifikacijski kod
- Telefon - Izravna verifikacija putem SMS-a ili glasovnog poziva (nije uvijek dostupno)
- E-mail - Za neke postojece tvrtke

- Trenutna verifikacija - Ako ste ve¢ povezali Google Search Console

Vazno: Odaberite najbrzi dostupan nacin. Dok vas profil nije verificiran, imate ograni¢enu
kontrolu i mozda se necete pojaviti u rezultatima pretrazivanja.

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako optimizirati Google Poslovni Profil kao restoran?

Ispunite sva polja: naziv, adresu, radno vrijeme, broj telefona, web-stranicu i kategoriju.
Dodajte najmanje 10 aktualnih fotografija, aktivirajte sustav poruka i odgovorite na svaku
recenziju.

Kako prikupiti vise Google recenzija za moj restoran?

Aktivno pitajte goste pri placanju putem QR koda na racunu ili karticom na stolu. Posaljite
automatski podsjetnik za recenziju putem WhatsAppa ili e-maila nakon svakog posjeta.

Utjece li moj Google Poslovni Profil na poziciju u rezultatima pretrazivanja?

Da, snazno. Potpun profil s mnogo nedavnih recenzija, redovitim azuriranjima i tocnim
informacijama poboljSava vasu poziciju u lokalnim rezultatima Google pretrazivanja. To je
najdjelotvornja besplatna SEO akcija za restoran.


https://happychef.cloud/hr/blog/digitalno-podaci/izrada-web-stranice-restorana.html
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ZELJA

Gradite zelju na drustvenim mrezama: prodajte
vecer, a ne jelo

—— KLJUCENI UVID

Drustvene mreze funkcioniraju za restorane kad prodaju osjecaj
prisutnosti — zanat, vatru, lica — u prve tri sekunde. Jedna platforma
vodena dosljedno pobjeduje Cetiri vodene povremeno: odaberite gdje vasi
gosti skrolaju, objavljujte tri iskrena trenutka tjedno i usmjerite svaki profil
na svoju poveznicu za rezervacije.

ZELJA FIG. 02

Prve 3 sekunde pomicanja

prve 3 sek

3 Se@C imate oko trisekunde da zaustavite pomicanje prije nego sto kamata nestane

Nitko ne rezervira stol jer je vidio brosuru. Rezerviraju jer je petnaestosekundna snimka —
ruke u rukavicama koje premazuju umak, para koja se dize nad passom, sef sale koji se
smije — ucinila obic¢an utorak nedovoljnim. Taj se osje¢aj moze proizvesti, a sirovina lezi po
vasoj kuhinji svaki pojedini servis.

Pravilo 3 sekunde i prednost iskrenosti

Feedovi vam daju oko tri sekunde prije nego Sto se palac pomakne. Poliranje ne zaustavlja
palac; napetost da — noz usred reza, plamen koji bukne, umak na rubu da pukne. Fine
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dining kuhinje tu drze nepostenu prednost: vas svakodnevni posao civilima izgleda kao
film. Strategija, platformu po platformu, zivi u vodi€u za drustvene mreze za restorane;
zanat da tanjuri izgledaju kako imaju okus nalazi se u fotografiji hrane; a platformu koja
nepoznate dvorane najbrze pretvara u destinacijske rezervacije pokriva TikTok za restorane.

Sustav objavljivanja koji prezivi naporan tjedan

Trosak

Termin Format Primjer
vremena

Ponedjeljak  Snimka procesa Rasijecanje romba za ovotjedni jelovnik 10 min
(15-30s)

Cetvrtak Jedno jelo, jedna "Zadnji tjedan Sparoga — evo kako ih 10 min
pric¢a ispracamo"

Subota Dvorana u zlatni Zapaljene svijece, prvi gosti za stolom, 5min
sat jedna recCenica is¢ekivanja

Snimajte sve mobitelom tijekom uobicajene pripreme — odradite tri snimke u jednoj sesiji.
Dosljednost na ovoj skromnoj razini ima ucinak slozenih kamata; povremena briljantnost
nema.

@ UCINITE OVO VECERAS

Tijekom sutrasnje pripreme snimite jednu 20-sekundnu snimku najhipnoti¢nije

stvari koju vasa kuhinja radi svakodnevno. Bez strategije opisa, bez istrazivanja

hashtagova — objavite je s jednom iskrenom recenicom. Gradite naviku, a ne
remek-djelo.

DUBLIJE

Drustvene mreZe postale su nezaobilazne za restorane u danasnjem digitalnom dobu.

Tu vas potencijalni gosti otkrivaju, dive se vasim jelima, Citaju recenzije i na kraju odlucuju
rezervirati. Prema nedavnim istrazivanjima, vise od 70 % milenijalaca i generacije Z trazi
restorane na drustvenim mrezama prije nego Sto donese odluku. No uz toliko platformi i
mogucnosti postavlja se pitanje: koju platformu odabrati i Sto to¢no objavljivati? U ovom
opseznom vodicu vodimo vas korak po korak kroz svijet marketinga na drustvenim
mrezama za restorane.
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Koja platforma odgovara vaSem restoranu?

Nije svaka drustvena mreza prikladna za svaki restoran. Vas izbor ovisi o ciljnoj skupini,
konceptu i vremenu koje imate na raspolaganju. Pogledajmo poblize najvaznije platforme.

Instagram - vizualni izlog vaseg restorana

Instagram je najvaznija platforma za vecinu restorana, i to s razlogom. Hrana je izrazito

vizualna, a Instagram se u potpunosti vrti oko slika. Platforma nudi razne mogucnosti za
predstavljanje vaseg restorana:

- Objave u feedu: Fotografije jela, ambijentalne slike interijera i fotografije tima za
profesionalan dojam
- Stories: Idealni za sadrzaj iza kulisa, dnevne novosti i interaktivne ankete ili pitanja

- Reels: Kratki, privlacni videozapisi koje algoritam nagraduje vecim dosegom. Prikazite
pripremu, slaganje jela na tanjur ili zabavne trenutke

- Sadrzaj koji stvaraju korisnici: Uz dopustenje ponovno objavite fotografije gostiju kako
biste izgradili drustveni dokaz

- Instagram Shopping: Idealno ako prodajete poklon bonove ili proizvode
Instagram najbolje funkcionira za restorane s vizualno privlacnim konceptom, fotogeni¢nim

jelima i ciljnom skupinom izmedu 20 i 45 godina. UlozZite u dobru fotografiju i dosljedan
vizualni stil kako biste se istaknuli.

Facebook - graditelj zajednice za lokalnu povezanost
Facebook se Cesto podcjenjuje, ali ostaje snazna platforma, posebno za lokalni doseg i

izgradnju zajednice. Platforma je posebno ucinkovita za:

- Promociju dogadanja: Facebook Eventi savréeni su za posebne veceri, kusanja ili glazbu
uzivo

- Starije ciljne skupine: Gosti stariji od 40 godina i dalje su aktivni na Facebooku

- Lokalne zajednice: Facebook grupe u vasoj regiji mogu biti dragocjene za preporuke od
usta do usta

- Prikupljanje recenzija: Facebook recenzije vidljive su u rezultatima pretrazivanja i grade
povjerenje

- Plaéeno oglasavanje: Mogucnosti oglasavanja su opsezne i mozete vrlo ciljano
oglasavati lokalno

Ne zaboravite u potpunosti ispuniti svoju Facebook stranicu radnim vremenom, lokacijom,

jelovnikom i poveznicom na svoj sustav rezervacija. To poboljSava i vasu vidljivost na
Googleu.

TikTok - motor otkrivanja s viralnim potencijalom

TikTok eksplozivno raste i nudi nevidene mogucnosti organskog dosega. Jedan jedini video
moze dobiti milijune pregleda, Cak i bez pratitelja. Platforma izvrsno funkcionira za:

- Mlade ciljne skupine: Na TikToku su posebno aktivni gosti izmedu 18 i 35 godina

- Kreativan, autenti¢an sadrzaj: SavrSenstvo nije potrebno, autenti¢nost jest. Videozapisi
snimljeni pametnim telefonom sasvim su dobri

n



Wappy«aef

- Trendove i izazove: Ukljucite se u popularne trendove za dodatni doseg
- Pokazivanje osobnosti: PokaZite l|jude iza restorana, od kuhara do peraca posuda

- Procese pripreme: ASMR videozapisi pripreme jela postizu dobre rezultate

TikTok zahtijeva drugaciji pristup od Instagrama: manje ugladeno, vise spontano i redovito
objavljivanje. Algoritam nagraduje dosljednost i interakciju.

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Na kojim drustvenim mreZama moj restoran treba biti prisutan?

Usredotocite se na Instagram i Facebook kao osnovu. Odaberite najvise dvije platforme i
radite ih dobro, umjesto da budete svugdje, ali objavljujete prerijetko.

Kako kao vlasnik restorana kreirati sadrzaj za drustvene mreze bez puno vremena?

Grupno snimanje: posvetite 1-2 sata tjedno fotografiranju i snimanju videozapisa, a zatim ih
rasporedite za cijeli tjedan. Koristite svoju kuhinju, tim i jela kao prirodni sadrzaj.
Autenti¢nost pobjeduje savrsenstvo na drustvenim mrezama.

Treba li moj restoran plac¢ati oglasavanje na drustvenim mrezama?

Mali budzet (5-10 € dnevno) usmjeren na odredeno geografsko podrucje oko vaseg
restorana moze biti vrlo ucinkovit, posebno za dogadanja ili promocije.

12
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VLASNISTVO

Posjedujte svoju publiku: e-mail i WhatsApp
pobjeduju svaki algoritam

—— KLJUCENI UVID

Pratitelji su unajmljeni; liste su vase vlasnistvo. E-mail marketing vrac¢a oko
€38 po ulozenom €1, a WhatsApp poruke dosezu stope otvaranja iznad
95% — ali samo kad se koriste za uslugu i istinski vrijedne vijesti.
Prikupljajte kontakte pri rezervaciji, Saljite mjesec¢no sa supstancom, nikad
ne spamajte.

VLASNISTVO FIG. 03

Vasi kanali nadmasuju unajmiljeni doseg

SMS 90% otvoreno
E-mail - 25% otvoreno
Push obavijesti 8% otvoreno

638 e-posta vraca oko 38 € za svaki potrosen 1€ — najbolji povrat u marketingu

Svaka platforma iz poglavlja 2 stoji izmedu vas i vasih gostiju i napla¢uje najamninu u
dosegu. Protuotrov je najstarija imovina u marketingu: lista koju posjedujete. Kad se
algoritam promijeni — a uvijek se promijeni — vasa e-mail lista i WhatsApp kontakti vrijede
to¢no koliko i dan prije.

13
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Prikupljanje se dogada pri rezervaciji, ne na vratima

Vas rezervacijski tok ve¢ hvata ime, e-mail i telefon uz privolu — to je tiha supermoc vodenja
vlastitog sustava rezervacija. Skromna fine dining dvorana sa 150 kuvera tjedno prikupi
4.000+ gostiju koje smije kontaktirati godisnje, bez ijednog podmetaca s papirima.
Segmentirajte prema onome sto njihove rezervacije vec¢ govore: stalni gosti, gosti posebnih
prigoda, ekipa za uparivanje vina, oni koji su se prorijedili.

Sto slati (i $to nikad ne slati)

- Mjesec€ni e-mail sa supstancom: novi jelovnik i pri¢a iza njega, jedan event s
ogranicenim brojem mjesta, jedna crtica iz zakulisja od chefa. Napisan kao pismo, a ne
kao letak. Cijeli ritam nalazi se u vodi¢u za e-mail marketing za restorane.

- WhatsApp za uslugu i rijetko zlato: potvrde, podsjetnici, "upravo se oslobodio stol ove
subote" listi Cekanja. Stope otvaranja iznad 95% postoje upravo zato sto se kanal ne
zloupotrebljava — ¢uvajte to. Priru¢nik je u WhatsApp marketingu.

- Nikad: tjedne promocije, genericke blagdanske Cestitke, bilo $to $to ne biste poslali
prijatelju koji slu¢ajno voli vas restoran.

Jedan dobro napisan listopadski e-mail koji najavljuje meni s tartufima na 4.000 vlastitih
kontakata redovito nadmasi mjesec dana objava na drustvenim mrezama — a kosta jednu

vecer pisanja.

@ UCINITE OVO VECERAS

Prebrojite kontakte gostiju koji upravo sada sjede u vasem sustavu rezervacija.
Ako im nikada niste poslali e-mail, skicirajte tri reCenice o tome sto se mijenja

na jelovniku sljedeci mjesec i zasto. Ta skica vrijedi vise od vasih sljedecih deset

objava.

TAINA SEFA KUHINJE
WhatsApp od dvije recenice koji puni utorak

Restorani s toplom listom ¢ekanja u mirnim tjednima salju jednu poruku:
"Oslobodio nam se stol za dvoje ovaj Cetvrtak u 19:30 — tko prvi odgovori, njegov
je!" Oskudica je stvarna (doista je rijeC o jednom stolu), kanal je intiman, a stopa
odgovora izvanredna. Koristeno vise od jednom ili dvaput mjesecno — umire;
koristeno stedljivo, to je reCenica s najvisom konverzijom u cijelom ovom vodicCu.

DUBLIJE

14
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E-mail marketing jedan je od najcjenjenijih, ali i najmoénijih marketinskih kanala za
restorane.

Dok mnogi vlasnici restorana svu pozornost usmjeravaju na drustvene mreze, zaboravljaju
da je e-mail izravna veza do pretinca gostiju — bez algoritama koji odlucuju tko ¢e vidjeti
vasu poruku. Uz pravu strategiju gradite lojalnu zajednicu koja se redovito vraca i
preporucuje vas restoran prijateljima i obitelji. U ovom Clanku otkrit ¢ete kako uc¢inkovito
koristiti e-mail marketing u svom ugostiteljskom poslovanju.

Statistike ne lazu: e-mail marketing u prosjeku donosi povrat od 3.600%, odnosno 36 € za
svaki ulozeni euro. Za restorane je taj postotak Cesto jos visi, jer jedan e-mail moze rezultirati
rezervacijom za nekoliko osoba. Osim toga, vas popis za slanje e-poste sredstvo je koje vam
pripada — za razliku od pratitelja na drustvenim mrezama koji ovise o hirovitosti platformi.

Zasto e-mail marketing funkcionira za restorane

E-mail nudi jedinstvene prednosti koje savrseno odgovaraju ugostiteljstvu:

- 1zravni kontakt: Dospijevate izravno u pretinac gostiju, bez posredovanja algoritama

- Personalizacija: Uz profile gostiju mozete prilagoditi poruke individualnim
preferencijama i prehrambenim navikama

- Pravodobnost: Saljite poruke to¢no onda kada su gosti najspremniji na akciju
- Mjerljivost: Svaki klik i svaka konverzija su praceni, pa to¢no znate sto funkcionira
- Isplativost: U usporedbi s oglasavanjem, trosak po dosegnutoj osobi je minimalan

- Vlasnistvo: Vas popis za slanje e-poste je vas, neovisan o vanjskim platformama

Za razliku od objave na Instagramu koja nestaje iz feedea nakon 24 sata, e-mail ostaje u
pretincu sve dok primatelj ne poduzme akciju. To vasoj poruci daje duzi zivotni vijek i vece
izglede za konverziju.

Izgradnja popisa za slanje e-poste

UspjesSna strategija e-mail marketinga pocinje kvalitetnim popisom zainteresiranih
primatelja. Fokusirajte se na kvalitetu umjesto na kvantitetu; 500 angaziranih pretplatnika
vrijedi vise od 5.000 osoba koje nikad ne otvaraju vase e-mailove.

Metode prikupljanja koje funkcioniraju
Postoje razli¢iti nacini prikupljanja e-mail adresa, svaki sa svojim prednostima i
nedostacima:
- Sustav rezervacija: Najvrjedniji izvor. Gosti koji rezerviraju vec su pokazali interes.
Pobrinite se da vas sustav rezervacija sadrzi opt-in za newsletter.

- Prijava na Wi-Fi: Ponudite besplatni Wi-Fi u zamjenu za e-mail adresu. Gosti koji to
prihvate Cesto su redoviti posjetitelji.

- Pop-up na web-stranici: Nenametljivi pop-up na vasoj web-stranici s privlacnom
ponudom, poput 10% popusta na sljedecu rezervaciju.

- Racun: Pri placanju upitajte goste Zele li se prijaviti za novosti o posebnim jelovnicima i
dogadanjima.
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- Drustvene mreze: Promovirajte newsletter na drustvenim kanalima s jasnim pozivom na
akciju.

- Dogadanja: Pri grupnim rezervacijama i dogadanjima ¢esto u jednom koraku prikupite
kontaktne podatke vise gostiju.

Poticaji za poticanje prijava
Ljudi ne daju svoju e-mail adresu bez razloga. Ponudite nesto vrijedno u zamjenu:

- Dobrodoslica-popust na prvu rezervaciju putem newslettera

- Ekskluzivan pristup novim jelovnicima prije nego postanu javni

- Besplatni aperitiv pri sljede¢em posjetu

- Moguc¢nost sudjelovanja u nagradnim igrama za vecere ili teCajeve kuhanja

- Besplatna e-knjiga s receptima kuhara

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako izgraditi popis e-mail adresa kao vlasnik restorana?

Putem sustava rezervacija: trazite pristanak za marketing pri svakoj rezervaciji. Dodajte
widget za prijavu na svoju web-stranicu. Ponudite malu korist, poput vijesti o posebnim
jelovnicima ili ekskluzivnim dogadanjima.

Koji e-mail donosi najvise vrijednosti restoranu?

E-mail za rodendan s osobnim pozivom i manjim poticajem. Ima stopu otvaranja od 50-70
% i vrlo visoku stopu konverzije u rezervacije. Automatizirajte ovo putem svog sustava
rezervacija.

Koliko cesto trebam slati e-mailove gostima restorana?

Najvise dva puta mjesecno za redovite newslettere. Ako Saljete precesto, stopa odjave brzo
raste.
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DOKAZ

Pretvorite recenzije u svog najboljeg prodavaca

—— KLJUCNI UVID

Recenzije Citaju stotine buducdih gostiju, a vase odgovore ¢itaju jednako
pozorno. Odgovorite na svaku recenziju unutar 48 sati — ljubazno na
pohvale, ¢injeni¢no i pribrano na kritike — i trazite recenzije u vriSnom
trenutku: od stola koji vam je upravo rekao da je vecer bila divna.

DOKAZ FIG. 04
Pola zvjezdice vrijedi pravi prihod

3,5 zvjezdice osnovna linija

+9°/° svaka dodatna pola zvjezdice podize prihod za otprilike 9%

Recenzija s jednom zvjezdicom djeluje kao uvreda vasem zanatu. Preokrenite perspektivu:
recenzija nije napisana za vas, a vas odgovor nije napisan za njezina autora. Oboje je
kazaliste izvedeno za stotinu neznanaca koji ¢e tu razmjenu Citati sljedeci mjesec dok
odlucuju gdje ¢e proslaviti godisnjicu. Pribranost konvertira.

Sustav odgovaranja

ODGOVORI NA RECENZIJE KOJI OSVAJAJU TIHU PUBLIKU

17



Wappy«g\ef

Odgovor
unutar

Recenzija

5 zvjezdica, 48 h Zahvalite konkretno ("romb koji spominjete..."), pozovite

detaljna natrag imenom sezone: "meni s divljaci stize u listopadu."

3 zvjezdice, 24 h Zahvalite na postenim primjedbama, popravite sto je

mijeSana popravljivo, imenujte popravak. Buduci Citatelji vide kuhinju
koja slusa.

1zvjezdica, 24 h, nikad Priznajte, jednom mirno iznesite Cinjenice, prebacite razgovor

ostra odmah offline. Bez obrambenog stava — publika ocjenjuje ton, a ne
argument.

Lazna ili — Prijavite je, odgovorite jednom neutralno za zapisnik, idite

uvredljiva dalje.

Predlosci za svaki scenarij nalaze se u vodi¢u za recenzije i upravljanje reputacijom.

Volumen je strategija, a ne sluc¢ajnost

Ocjene se stabiliziraju s volumenom — 4,7 sa 600 recenzija prodaje bolje od 4,9 sa 40, jer je
uvjerljiva. Ugradite molbu u servis: kad stol blista na kraju veceri, reCenica sefa sale "to nam
puno znaci — ako vam se da podijeliti to na Googleu, maloj kuci poput nase to iskreno
pomaze" konvertira iznenadujuce Cesto. Istrazivanja dosljedno povezuju poboljSanja ocjena
s prihodom: ¢ak i pola zvjezdice mjerljivo pomice rezervacije u vrsnim satima.

@ UCINITE ovO VECERAS

Otvorite svoje tri najnovije neodgovorene recenzije. Odgovorite na sve tri prema

gornjoj tablici — konkretno, pribrano, s buducim Citateljem na prvom mjestu.
Zatim stavite ponavljajuci 15-minutni blok "recenzije" u svoj kalendar

ponedjeljkom.

DUBLIJE

Online recenzije mogu napraviti ili unistiti vas restoran.

Istrazivanja pokazuju da 93 % potrosaca Cita recenzije prije odabira restorana, a 84 % online
recenzijama vjeruje jednako kao i osobnim preporukama prijatelja i obitelji. U ovom
sveobuhvatnom vodicu naucit ¢ete kako aktivno upravljati recenzijama, profesionalno
odgovarati na pozitivne i negativne povratne informacije te izgraditi snaznu online
reputaciju koja ¢e privuci vise gostiju u vas restoran.
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Zasto su recenzije toliko vazne za vas restoran

Recenzije utjeCu na vas restoran na nekoliko razina, od izravnih rezervacija do dugorocne
percepcije brenda.

Izravni utjecaj na goste i rezervacije

- 93 % potrosaca Cita recenzije prije odabira restorana. Bez dobrih recenzija jednostavno
gubite velik udio potencijalnih gostiju.

- Restorani s visim ocjenama biraju se 3 puta ¢esSée od usporedivih restorana s nizim
ocjenama.

- Razlika od jedne zvjezdice moze znaciti razliku u godisnjem prihodu od 5 do 9 %. To je
znacajno za vas poslovni rezultat.

- Gosti su spremni platiti 31 % vise u restoranima s izvrsnim recenzijama. Percepcija
kvalitete opravdava vise cijene.

- Negativne recenzije imaju snazniji u€inak od pozitivnih: u prosjeku vam treba 12
pozitivnih recenzija kako biste neutralizirali jednu negativnu u percepciji potencijalnih
gostiju.

Utjecaj na online vidljivost

- Google koristi recenzije kao vazan Cimbenik rangiranja za lokalne rezultate pretrazivanja.

Vise i bolje recenzije znaci vise pozicije.
- Vise recenzija dovodi do vece vidljivosti u Google Mapsu i lokalnim rezultatima
pretrazivanja.

- Novije recenzije vrednuju se vise od starih. Kontinuirani dotok novih recenzija vazniji je od

jednokratnog skoka.

- Restorani koji aktivno odgovaraju na recenzije Google rangira viSe od onih koji to ne Cine.

Odakle dolaze recenzije? Glavne platforme

Glavne platforme za recenzije restorana, rangirane prema utjecaju i relevantnosti:

1. Google recenzije: najvaznija platforma
Google recenzije daleko su najvaznija platforma za recenzije restorana:
- Prikazuju se izravno u rezultatima pretrazivanja i Google Mapsu, gdje vecina ljudi trazi
restorane.

- Znacajno utjeCu na vase lokalno rangiranje. Restorani s viSe i boljim recenzijama
pojavljuju se vise.

- Najveci doseg od svih platformi. Gotovo svi koriste Google.
- Prioritet: Usmjerite najmanje 60 % svojih napora oko recenzija na Google.

Preuzmite i U potpunosti optimizirajte svoj Google poslovni profil. Dodajte fotografije,
odgovarajte na recenzije i redovito azurirajte informacije.

2. TripAdvisor: neophodan za turisticka podrucja
- Posebno relevantan za restorane u turistickim podrucjima ili gradskim sredistima.

- Medunarodni putnici uvelike se oslanjaju na TripAdyvisor pri odabiru restorana.
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- Rangiranje unutar vaseg grada ili regije odreduje vasu vidljivost turistima.

- Certifikat izvrsnosti moze se koristiti kao marketinski alat.

3. Facebook: preporuke unutar mreza
- Preporuke prijatelja imaju posebno snazan utjecaj na odabir restorana.
- Besprijekorno se integrira s vaSom strategijom na drustvenim mrezama.
- Recenzije se lako dijele unutar osobnih mreza.

- Posebno vazno za lokalnu klijentelu koja vas prati na drustvenim mrezama.

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako profesionalno odgovoriti na negativhu Google recenziju?

Zahvalite gostu na povratnoj informaciji, priznajte konkretni problem, iskreno se ispricajte i
pozovite ga da stupi u kontakt radi rjeSavanja. Nikada ne odgovarajte obrambeno, ¢ak ni
ako se prituzba Cini nepravednom.

Kako sustavno prikupljati vise pozitivnih recenzija?

Neka trazenje recenzije postane standardni korak pri ispracaju gostiju. Koristite QR kod na
racunu ili kartici pri izlazu. Posaljite prijatni podsjetnik putem e-poste ili WhatsAppa dan
nakon posjeta.

Na kojim platformama za recenzije treba biti prisutan moj restoran?

Google poslovni profil najvazniji je za vidljivost. TripAdvisor je relevantan za turiste.
Facebook recenzije takoder utjeCu na vasu drustvenu vjerodostojnost.
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RITAM

Marketing u ritmu sezona: kampanje koje se
planiraju same

—— KLJUCENI UVID

Sezonski marketinski kalendar uklanja tjednu paniku "sto ¢emo objaviti?":
Cetiri kampanje uz promjene jelovnika, darivni trenuci (prosinac,
Valentinovo, Majcin dan) i dvije vlastite izmisljene tradicije, svaka
isplanirana Sest tjedana unaprijed preko profila, drustvenih mreza, e-maila
i WhatsAppa.

RITAM FIG. 05

Razlog za objavu u svakom godisSnjem cdobu

planirajte godinu jednom: svaki mjesec dobiva kampanju vezanu uz sezonu

Restorani koji se Cine bez napora posvuda ne improviziraju; oni vrte proslogodisnji kalendar
s novim fotografijama. Sezonalnost je ugostiteljeva urodena marketinska prednost — vas se
proizvod doista mijenja Cetiri puta godiSnje, a to su Cetiri iskrena razloga za buku za koje bi
maloprodajni brendovi dali sve.

Godina na jedan pogled

FINE DINING MARKETINSKA GODINA (PLANIRAJTE SVAKU 6 TJEDANA UNAPRIJED)
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Trenutak Kampanja Kanali

Svaka promjena "Novi jelovnik" — pri¢a jedne namirnice, E-mail + drustvene mreze +

jelovnika (x4) biljeSka chefa, poziv na rezervaciju objava na profilu

Prosinac Poklon bonovi + blagdanski meniji — E-mail + WhatsApp najprije
mjesec s Najvisom marzom stalnim gostima

Valentinovo / Majcin Unaprijed placeni set meniji (po Profil + e-mail + placeno

dan definiciji nula no-showova) pojacanje po potrebi

Dvije izmisljene Vecler otvaranja sezone Sparoga, vecera Lista cekanja + e-mail —

tradicije sezone divljaci, tjedan kamenica pustite oskudicu da radi

Mehanika jahanja svake sezone — tajming, cijene, kontrolna lista priprema — nalazi se u
sezonskom marketingu, a 10 marketinskih savjeta koji djeluju sada pokriva trajni sloj
ispod toga.

Zasto Sest tjedana unaprijed

Sest tjedana daje fotografiji vrijeme da nastane na dnevnom svjetlu, e-mailu vrijeme da sleti
dvaput, a kuhinji vrijeme da posteno iskalkulira meni. Kampanje planirane isti tjedan kad se
lansiraju uvijek posuduju hitnost od kvalitete. Jedno pravilo drzi kalendar poStenim: svaka
kampanja zavrsava rezervabilnim trenutkom — datumom, menijem, gumbom. Svijest
bez puta do rezervacije pljesak je bez prihoda; poklon bonovi (pogledajte poklon bonove)
prosinacka su iznimka koja potvrduje pravilo, pretvarajuci naklonost u sijeCanjski novCani
tok.

@ UCINITE OVO VECERAS

Otvorite praznu stranicu i ispiSite sljedecih 12 mjeseci kao dvanaest redaka.

Oznacite svoje Cetiri promjene jelovnika, prosinac, dva darivna blagdana — a

zatim izmislite jednu tradiciju koja pripada samo vasoj kuci. Upravo ste napisali
marketinski plan za sljede¢u godinu.

DUBLIJE

Svaki restoran ima svoja prometna i mirna razdoblja.

Prosinac je prepun gostiju, dok se sijeCanj €ini praznim. Ljetni mjeseci privlace turiste, ali u
kolovozu stalni gosti odlaze na odmor. Pametnim sezonskim marketingom mozete
pretvoriti mirna razdoblja u prilike i maksimalno iskoristiti ona prometna. U ovom
detaljnom c¢lanku pronaci ¢ete potpuni vodic¢ za uCinkovit marketing kroz cijelu godinu.
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Zasto sezonski marketing funkcionira

Ljudi traze sezonska iskustva. Sunc¢ana terasa ljeti, ugodna zimska vecer uz gulas pri svjetlu
svijeca, svjeze Sparoge u proljece. Uskladivanjem svojeg marketinga i jelovnika s tim
trendovima, dopiremo do onoga sto gosti zele i traze upravo u tom trenutku.

Sezonski marketing funkcionira iz nekoliko razloga. Prvo, stvara hitnost: sezonska jela
dostupna su samo privremeno, Sto motivira goste da dodu upravo sada. Drugo, uskladen je
s prirodnim prehrambenim obrascima: ljudi Zzele lagane salate ljeti i srdate variva zimi.
Trece, pruza sadrzaj za vasu komunikaciju: svaka sezona donosi nesto novo o c¢emu mozete
govoriti.

Restorani koji aktivnho primjenjuju sezonski marketing biljeze u prosjeku 15-25% manje
fluktuacije u prihodima tijekom godine. Vrhunci se bolje iskoriste, a padovi se popunjavaju
ciljanim kampanjama.

Proljece: svjezi pocetak

Nakon mracnih zimskih mjeseci, ljudi su spremni na obnovu, lakocu i prve zrake sunca.
ProljecCe je sezona nade i nove energije:

- Lansiranje sezonskog jelovnika: Sparoge, rabarbara, mladi luk, mladi $pinat — svjezZi
sastojci u prvom planu. Napravite dogadaj od lansiranja uz degustacijsku vecCer za stalne
goste.

- Otvaranje terase: Pretvorite to u dogadaj s posebnim proljetnim kokteljima, mozda D3J-

em ili Zivom glazbom. Najavite to tjednima unaprijed na drustvenim mrezama.

- Uskrs: Uskrsnji brunch iznimno je popularan medu obiteljima. Ponudite poseban uskrsni
jelovnik s aktivnostima za djecu. Razmislite o lovu na uskrsnja jaja u vrtu ili na terasi.

- Dan majki: Jedan je od najprometnijih dana u godini. Pokrenite svoju promociju
najmanje Sest tjedana unaprijed. Ponudite posebne jelovnike i razmotrite mali poklon za
majke.

- Dan drzavnosti: Posebni zalogaji i pi¢a, mozda poseban brunch ili rostilj. Osobito
relevantno ako se nalazite u podrucju s brojnim proslavama.

Marketinski savjet za proljece: usredotocite se na obnovu i svjezinu. Koristite lagane, vesele
vizuale na drustvenim mrezama. Fotografirajte nova jela u prirodnom dnevnom svjetlu.
Komunicirajte podrijetlo svjezih sezonskih sastojaka.

Ljeto: terasa i turizam
Ljeto donosi jedinstvene prilike i izazove. Vasa terasa postaje najvaznija prednost, ali stalni

gosti odlaze na odmor:

- Privlaéenje turista: Pobrinite se da vas je lako pronaci na Googleu, TripAdvisoru i ostalim
platformama. Azurirajte fotografije ljetnim prizorima terase. Aktivno odgovarajte na
recenzije.

- Lagana jela: Salate, rostilj riba, ceviche, hladne juhe i osvjezavajuci deserti. Ljudi ne zele
teska jela po vrucini.

- Ljetni dogadaji: Rostilj veceri, degustacije vina na otvorenom, radionice koktela, ljetne
tematske veceri (mediteranska, azijska, plodovi mora).

23


https://happychef.cloud/hr/blog/marketing/savjeti-za-marketing-restorana.html
https://happychef.cloud/hr/blog/marketing/savjeti-za-marketing-restorana.html
https://happychef.cloud/hr/blog/marketing/google-poslovni-profil-ugostiteljstvo.html

Wappy«aef

- Suocavanje s kolovoskim padom: Mnogi stalni gosti su na odmoru. Usredotodite se na
turiste s visejezi¢nim jelovnicima i na lokalne stanovnike koji ostaju kod kuce uz posebne
staycation ponude.

- Produljenje sezone terase: UloZite u dekice, grijalice i ambijentalno osvjetljenje kako
biste produljili sezonu terase dobro u rujan.

- Dan oéeva: Cesto potcijenjen, ali izvrsna prilika za nedjeljna brunch ili rostilj temu.

Marketinski savjet za ljeto: vizuali su klju¢ni. UloZite u dobru fotografiju hrane za ljetna jela.
Dijelite atmosferu terase na Instagramu. Suradujte s influencerima koji mogu prenijeti vas
ljetni ugodaj.

CESTO POSTAVLIANA PITANJA

Kako kao vlasnik restorana planirati marketinski kalendar za cijelu godinu?

Identificirajte svoja prometna i mirna razdoblja na temelju prosle godine. Planirajte
marketinske akcije 4-6 tjedana prije vrsnih perioda (Valentinovo, Dan majki, Bozic) i
poticajne akcije za mirna razdoblja (sijecanj, sredina kolovoza).

Koje sezonske kampanje donose najvise restoranima?

Valentinovo, Dan majki, Bozi¢ i Nova godina, te lokalni sajmouvi ili festivali. Usredotocite se na
3-4 trenutka koji generiraju najvece prihode.

Koliko unaprijed treba poceti promovirati sezonski dogadaj?

Najmanje 4-6 tjedana prije popularnih datuma poput Valentinova ili Dana majki, 8-10
tjedana za Bozi¢ i Novu godinu. Otvorite rezervacije rano: gosti koji aktivno traze planiraju
dobro unaprijed.

24


https://happychef.cloud/hr/blog/marketing/fotografija-hrane-restoran.html

Wappy«aef

ZADRZAVANIJE

Prestanite loviti nove goste — Cuvajte one koje
vec imate

—— KLJUCENI UVID

Stjecanje novoga gosta kosta otprilike pet puta vise od reaktivacije
postojecega. Potez sa slozenim kamatama u marketingu restorana jest
zadrzavanje: prepoznajte povratne goste, pamtite njihove preferencije,
reaktivirajte one koji su se prorijedili jednom osobnom porukom i mjerite
udio ponovnih posjeta mjesecno.

ZADRZAVANIJE FIG. 06

Zadrzati gosta protiv osvajanja novog

Drzite se redovito - 1x trosak

Osvojite novog gosta oko 5x cijene

5)( osvojiti novog gosta kosta otprilike pet puta vise nego zadrzati jednog

Napravite misaoni eksperiment: kad bi vas marketinski budzet mogao kupiti ili 100 prvih
posjeta ili 60 drugih posjeta ljudi koji su vecer vec zavoljeli, sto gradi restoran?
Prvoposjetitelji su skupi skeptici; povratnici stizu vec¢ uvjereni, naruCuju uparivanje vina i
dovode prijatelje. A ipak gotovo sva marketinSka energija restorana lovi skupe skeptike.

Stroj zadrzavanja

- Prepoznavanje: profili gostiju pretvaraju "stol 6" u "gospodin Horvat, mjesto uz prozor,

alergic¢an na skoljke, godisSnjica u svibnju." Prepoznavanje je najjeftiniji luksuz koji mozete

posluziti.
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- Reaktivacija: mjesecni popis gostiju koje niste vidjeli 90+ dana, a svaki dobiva jednu
osobnu poruku — novi jelovnik, njihov favorit koji se vrac¢a. Reaktivacijski e-mailovi
redovito nadmasuju svaku akvizicijsku kampanju koju restoran vodi.

- Rituali: pretpremijere novih jelovnika za stalne goste, ¢asa na racun kuce kod petog
posjeta. Lojalnost se u fine diningu gradi na osjecaju obitelji, a ne na kartonima sa
Zigovima — cijela arhitektura nalazi se u vodicu za gradenje lojalnosti gostiju.

Mijerite jedini marketinski broj koji ima slozene kamate

Udio ponovnih posjeta — koliki je dio veCerasnjih kuvera vec jeo kod vas — zdravstveni je
pokazatelj cijelog vaseg marketinSkog sustava. Ispod 30% nadolijevate kantu koja curi;
iznad 50% vasa se dvorana reklamira sama. Vasa analitika to moze izracunati automatski, a
alati poput marketinga uz pomoc¢ Al-ja mogu skicirati reaktivacijske poruke — ali toplina
mora biti vasa. Kako samo iskustvo stvara Zelju za povratkom, tema je kona¢nog vodica za
dozivljaj gosta.

@ UCINITE OVO VECERAS

Izvucite deset gostiju koje niste vidjeli tri mjeseca. Posaljite svakome jednu

osobnu recenicu — "upravo je stigao novi zimski jelovnik, a srnetina me

podsjetila na vas stol." Prebrojite rezervacije koje ova jedna serija e-mailova
proizvede.

TAINA SEFA KUHINJE
5% koje odlucuje o buduénosti vaseg restorana

Klasi¢no istrazivanje lanca usluga i profita pokazalo je da poboljSanje zadrzavanja
kupaca za 5 postotnih bodova podize dugorocni profit za 25-95% — toliko je
nasilno slozeno ukamacivanje. Za restoran, pomak udjela povratnika s 35% na 40%
znaci otprilike dva dodatna povratna stola po veceri. Dva stola, svake veceri, koja
vec vjeruju kuhinji, trose vise i dovode prijatelje. Nijedna akvizicijska kampanja na
svijetu ne moze se nositi s tom aritmetikom.

DUBLIJE

Privlacenje novog gosta kosta 5 do 7 puta vise od zadrzavanja 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.
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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.

Ekonomska vrijednost lojalnih gostiju
Povratni gosti temelj su zdravog poslovanja restorana. Evo brojki koje to potkrepljuju:
- Vecéa potrosnja: Lojalni gosti troSe u prosjeku 67% vise po posjetu
- Bez troskova akvizicije: Vracaju 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 sto mozZete ocekivati u pogledu popunjenosti

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 priopceni kuhinji

- Posebne prigode: Rodendani, obljetnice, vazni datumi

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

.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.
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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
- Obuéeno 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 korisniCka usluga temelj je na kojemu sve pociva.

3. Iznenadite malim gestama paznje

Neocekivani trenuci ostaju u sje¢anju. 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?")

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 vasSeg 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 mjesecCnih posjeta), prosjecnu
ucestalost posjeta po gostu i vas Net Promoter Score putem kratkih anketa nakon posjeta.
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E-KNJIGA

Koliko je snazan vas marketinski sustav?

Nas Google profil tjedno dobiva novu fotografiju i provjereno radno vrijeme
Gosti mogu rezervirati izravno s Googlea u manje od dva dodira
Objavljujemo tri iskrena trenutka tjedno na jednoj odabranoj platformi
Prikupljamo e-mail + telefon uz privolu pri svakoj rezervaciji

Mjesecni e-mail s pravom supstancom ide na nasu listu

Svaka recenzija dobiva pribran odgovor unutar 48 sati

00 0ggn
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SPREMNI ZA POCETAK

Marketing koji radi dok vi kuhate?

HappyChef automatizira masineriju iz ovog vodiCa — rezervacije s
Googlea, WhatsApp kampanje, profile gostiju i Al marketing — da
signal nosi daleko i u vasim najprometnijim vecerima.

Rezervirajte demo

Besplatno, 30 minuta, bez ikakvih obveza
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