Esimerkki:
Ruokailijan
palvelupolku &
kontaktipisteet

Palvelupolku

Asiakkaan palvelupolkua
kannattaa tarkastella, jotta
ymmarretaan paremmin
asiakkaan kokemusta ja
nakékulmaa palvelun eri
vaiheissa.

Polun avulla voidaan tunnistaa

e asiakkaan kipukohdat

e palvelun vahvuudet ja
kehitystarpeet

e seka parantaa palvelun
sujuvuutta ja
asiakastyytyvaisyytta.

1.Saapuminen ja
ensivaikutelma

Asiakkaan toiminta:
saapuu ravintolaan,
arvioi tilan, tunnelman
ja jonotilanteen.

Kontaktipisteet:
ulkoinen opaste,
sisaankaynti, tuoksut,
valaistus, aanimaailma,
henkilokunnan
tervehdys.
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Asiakkaan tavoite /
tunne:

|oytaa nopeasti sopiva
ruokapaikka; halu
helppouteen,
viihtyvyyteen ja
selkeyteen.

2. Jonotus ja valin-
nan tekeminen

Asiakkaan toiminta:
tutustuu ruokalistaan,
katsoo linjastoa tai
nayttdja, paattaa mita
SyoO.

Kontaktipisteet:
ruokalista / naytto,
linjasto, palvelutiski,
henkilokunnan
vuorovaikutus, ruoan
esillepano.

Asiakkaan tavoite ja
tunne:

kiinnostus, nalka, kiire,
joskus epavarmuus mita
soisi tanaan,
erityisruokavalioiden
merkintdjen loytaminen

3. Maksaminen

Asiakkaan toiminta:
Mmaksaa kassalla tai
itsepalveluna.

Kontaktipisteet:
kassajarjestelma,
Mmaksupaate,
henkildkunnan kaytos,
mahdolliset kanta-
asiakaskortit.

Asiakkaan tavoite /
tunne:

toive sujuvuudesta,
ei halua odottaa
turhaan.
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4. Ruokailu

Asiakkaan toiminta:
loytaa paikan, syo yksin
tai yhdessa, viettaa
aikaa.

Kontaktipisteet: poydat,
tuolit, ruokailuvalineet,
siisteys, valaistus,
taustamusiikki,
henkilokunnan

nakyvyys.

Asiakkaan tavoite /
tunne:

|oytaa nopeasti sopiva
ruokapaikka; halu
helppouteen,
viihtyvyyteen ja
selkeyteen.
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5.Lahto ja
jalkitunnelma

Asiakkaan toiminta:

vie astiat, poistuu,
mahdollisesti jattaa
palautetta tai suosittelee
paikkaa.

Kontaktipisteet:
astiapalautuspiste,
henkildkunnan kiitos /
hyvastely, uloskaynti,
palaute- tai kanta-
asiakasjarjestelma.

Asiakkaan tavoite /
tunne:

|6ytaa nopeasti sopiva
ruokapaikka; halu
helppouteen,
viihtyvyyteen ja
selkeyteen.



