PALVELUPROSESSIN
KULKU
RAVINTOLASSA

ASIAKASPALVELU-
TILANTEEN ERI VAIHEET




VALMISTAUTUMINEN
TYOUUOROON

Hyvin valmistautunut tarjoilija nayttaa ammattitaitonsa jo
ennen ensimmaista asiakaskohtaamista — huolellisuus ja
ennakointi tekevat tydvuorosta sujuvan ja miellyttavan

kaikille.

Ole ajotissa!
vahintaan 10-15 minuuttia ennen vuoron alkua
Tarkista paivan patkkast

mika on oma tyGtehtavast (esim. sali, baari, a la carte,
asemajako).

Tarkista varaustilanne
Varaukset ja ryhmat, tilausmaaraykset (elt orderit)
Mahdolliset allergiat ja erikoistoiveet
Tarkista paivan tilanne
Paivan annokset, viinit ja suositukset
Mahdolliset puuttuvat tuotteet
Tarkista "misatilanne”
varastojen tayttaminen tarvittaessa
Vuoronvatihto
ota haltuun asiakkaat




PALVELUN KULKU

1. Asltakkaan vastaanottaminen
ensivaitkutelma

tervehtiminen

2. Palvelutilanteen hoitaminen

tilausten vastaanotto

tilausten toimittaminen

3. Palvelun paattaminen
laskutus
tyytyvaisyyden varmistaminen

hyvastely
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ASIAKKAAN
VASTAANOTTAMINEN

Ensivaikutelma

Asiakas muodostaa mielipiteensa yrityksesta ensivaikutelman
perusteella

Syntyy muutamissa sekunneissa

Syntyyn vaikuttaa palveluhenkildn kayttaytyminen, pukeutuminen,
puhetapa ja tervehtiminen

Vot syntya myds jo pihalla tat ulko-ovella; ulkomainonta, yrityksen
ulkoasu, tuoksut, aanet, ja syjainti vaikuttavat

Vol syntya myds jo etukateen; arvostelut, nettisivut, sometilit,
mainonta ja maine vaikuttavat

Asiakkaan ensivaikutelma luo pohjan tulevalle asiakassuhteelle
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"Koskaan et saa uutta mahdollisuutta tehda hyvaa ensivaikutelmaa“

Tervehtiminen

Asiakas on huomioitava valittomasti, vaikket hanta hett
ehdittaisikaan palvella; luo katsekontakti ja tee selvaksi, etta olet
huomioinut asiakkaan tulon

Lue asiakasta kun tervehdit; moi/hyvaa paivaa, teitittely/sinuttelu
Al oleta, esim. kielts jota han puhuu

Luo astakkaalle tunne, etta han on tervetullut




PALVELUTILANTEEN
HOITAMINEN

Asiakkaan palvelu aloitettava hett kun se on mahdollista

Tarjoulyan on tiedettava ja tunnettava yrityksen
tarjoamat tuotteet

Tarjoilyan on pyrittava selvittamaan asiakkaan tarpeet ja
odotukset

Jos aslakas eparoi, kyselee neuvoja tat mielipiteita, on
hanta opastettava ja kerrottava vaihtoehdoista

Asiakkaan kuuntelu tarkeaa; tasmalliset ja harkitut
kysymykset

Asiakasta palveltava asiantuntevasti, varmasti ja
luotettavastt

Valikysely tarkeaa; kay kysymassa onko katkki hyvin
melketn heti sen jalkeen, kun asiakas on aloittanut
syomisen. Poydassa voi kayda monta kertaa tarvittaessa.

Lisamyynti; suosittele! esim. kivennaisvetta, vali- tat
jalkiruokaa, jalkiruokajuomaa, viela yhta juomaa jne.
Myy asiakkaalle tuote, jota han el olist itse tiennyt
haluavansa.



ASIAKASPALAUTE

Asiakkailta saatu palaute on ainoa tapa jolla yritys
vol kehittaa toimintaansa asiakaslaheiseen
suuntaan

Muista aina vieda asiakaspalaute eteenpatn, olipa
se ruusuja tat risuja

Reklamaatio = valitus, joka tehdaan, kun asiakas
on tyytymaton ostamaansa tuotteeseen tat
palveluun

Kysy palautetta atna

Ota selvaa mitka ovat yrityksen kanavat
palautteen antamiselle, ja esittele ne asiakkaalle

Asiakkaalta saatuun palautteeseen tulee aina
reagolida; tee asiakkaalle selvaksi, etta hanen
palaute on vastaanotettu, ja se viedaan eteenpain

Ota selvaa yrityksen hyvityskaytannoista
aslakaspalautteiden suhteen

Pyyda tarvittaessa apua esthenkildltast
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PALVELUN
PAATTAMINEN

Palveluprosessi et paaty laskun
maksamiseen, vaan asiakkaalta on
varmistettava, etta han poistuu
ravintolasta tyytyvaisena.

Tarjoa mahdollisia jalkipalveluja
esim. vaatteet narikasta, taksin
soittaminen, jatkopatkan
suosittelu.

Huomiol aina asiakkaan
lahteminen; kiita, hyvastele,
toivota tervetulleekst uudelleen.

Asiakkaan pitaa lahtiessaan
tuntea, etta vieratlu oli
posttiivinen kokemus.
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