ASIAKAS-
PALAUTTEIDEN
KASITTELY

ASIAKKAILTA SAATU PALAUTE ON AINOA ASIA, JOLLA
YRITYS VOI KEHITTAA TOIMINTAANSA
ASIAKASLAHTOISEKSI



ASIAKASPALAUTE

Asiakkaalla aina oikeus antaa palautetta

Reklamaatio = asiakkaalta saatu suullinen tat kirjallinen ilmottus
palvelusta tal tuotteesta, johon han et ole tyytyvainen

Aslakkaalta saatuun reklamaatioon on aina suhtauduttava vakavasti
-> alhe vol ehka tuntua pienelta, mutta on astakkaalle suurt

Asiakkaan on saatava tuntea, ettd hanen antamaansa palautetta
ryhdytaan selvittdamaan astallisestt ja vipymatta

Vie asltakaspalaute aina eteenpain, olipa se ruusuja tat risuja

Pyrt aina sithen, etta jos on sattunut virhe, se korjataan / hyvitetaan
hett patkan paalla -> asiakas lahtee paikan paalta tyytyvaisena ->
maine sailyy ja valtetaan huonon palautteen leviaminen

Asiakaspalaute on hyva tilaisuus korjata asta kuntoon -> Yrityksen
toiminta on asiakaslahtdista



PALAUTEKANAVIA

Asiakas vol antaa palautetta hyvin monella tavalla ja monessa paikassa, mm.
— Paikan paalla suullisestt
— Sahkopostilla
— Yrityksen omissa kanavoissa, esim. nettisivuilla
— Googlen arvosteluissa
— Facebook

— Monissa ruokapalvelualustoissa, esim. Tripadvisor, Tabel Online, Quandoo

Tarjoilyan on hyva ottaa selvaa yrityksen palautteenantokanavista, ja
tutustua saatuthin palauttetsiin saannollisesti




KUN ASIAKAS REKLAMOI, MUISTA

Ole vilpittdmasti pahoillast siita, etta asiakkaalle on atheutunut harmia ->
empatia auttaa

Kuuntele, mita sanottavaa asiakkaalla on, ala keskeyta

Sailyta malttist -> jos hermostut, ote karkaa kasista ja ammattitaitoast
voidaan kyseenalaistaa

Toimt virhetden korjaamisekst, olivatpa ne kenen tahansa atheuttamia

Ota selvaa yrityksen hyvittamiskaytannoista etukateen, ja noudat niita
yhdenmukaisestt

Virhe vot johtua myds asiakkaasta ja hanen tekemista virheista, valta
astakkaan nolaamista

Asiakas, joka reklamot on tarkea -> yritys saa tata kautta tiedon virheesta tat
puutteesta, ja se voidaan korjata

Muista aina kiittaa asiakkaan hanen antamastaan palautteesta -> asian
korjaamalla voli pelastaa asiakassuhteen!

Asiakaspalvelutydssa olevan on syyta muistaa, etta vaikka asiakas purkaa
kiukkuaan, valitukset ovat harvoin henkilékohtaisuuksia ->
henkilékohtaisuuksiin menevaa palautetta et tarvitse kenenkaan kuunnella

Pyyda esthenkildst apuun tarvittaessa
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