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As melhores dicas
de atendimento presencial
e virtual para restaurantes!




INTRODUCAO

O atendimento ao cliente sempre foi
um tépico de discussdo importante para
quem tem um negdcio. Afinal, a maneira
como uma empresa se relaciona com
agueles que compram seus produtos e
servicos pode influenciar — e muito! — em
como ser@o as vendas. Quando o
cliente ndo é bem atendido, a em-
presa corre dois riscos: de ele ndo vol-
tar mais e fazer propaganda negativa
para todos os seus conhecidos.

Por isso, saber atender ao cliente da me-
lhor forma possivel € muito importante. E
isso € ainda mais essencial quando se tra-
ta de restaurantes, onde o atendimento
é tdo importante quanto o produto ven-
dido - a comida.

Quantas pessoas vocé conhece que
gostam da comida de um lugar, mas
ndo o frequentam porque ndo gostam
do atendimento? Um atendimento ruim
acaba com a experiéncia e, nesse
caso, ndo hd refeicdo de qualidade
gue compense.

Nesse e-book, falaremos de vdrios aspec-
tos que vocé pode desenvolver em seu
restaurante para oferecer o melhor aten-
dimento ao cliente.

Comecaremos pelo bdsico: como
atender um cliente em seu restauran-
fee Como conversar sem ser imper-
finente e nem demonstrar descaso?
Como lidar com pessoas dificeis2 Como
envolver toda a equipe do restaurante
no atendimento?

Depois tfrataremos de um tépico que deve
ser muito explorado nos dias de hoje: o
atendimento ao cliente e a tecnologia.
Como a internet pode gjudd-lo a aten-
der da melhor forma possivele Como as
redes sociais podem ajudar o restaurante
a ter sucesso?¢ Que tipos de tecnologia
podem ser utilizados para deixar a expe-
riéncia ainda mais facil?

Essas e vdrias outras questoes serdo res-
pondidas nesse e-book.

Pronto para
Impressionar
seus clientese




1. Um atendimento
presencial encantador.



Muitos podem pensar que oferecer boa comida é o suficiente para ter
um restaurante de sucesso. Mas esse é sé um dos fatores importantes!
O atendimento presencial serd a primeira impressdo que boa parte de seus
clientes terd.

Do momento em que o cliente colocar os pés no seu estabelecimento até
o momento em que for embora, ele estard avaliando o atendimento. Quando
ndo for satisfatério, ndo importa o sabor da comida: ele pensard duas vezes
antfes de voltar.

Como em tudo o que é de responsabilidade da gestdo, o atendimento precisa
de planejamento. Conhecer o cliente, saber gerenciar a equipe e administrar
crises da maneira correta sGo passos essenciais para quem quer atender bem.

Veja como vocé pode compreender melhor esses fatores e garantir que o
atendimento presencial em seu restaurante seja sempre de qualidade:

Entenda O que

O CLIENTE deseja.

Se vocé é um bom gestor, com certeza
j& estudou seu publico-alvo. Para garantir
um atendimento de exceléncia, vd mais
a fundo e descubra o que seu publico
espera. Faca pesquisas e observacoes
para notar em que aspectos seu
restaurante pode estar falhando e quais
pontos sdo positivos.

Pergunte aos clientes se foram bem
atendidosquando eles estiverem fazendo
o pagamento. Ndo tenha medo de
criticas construtivas!

Ainda que as caracteristicas de um
bom aftendimento possam  mudar
de acordo com o perfil da clientela,
essas sdo algumas qualidades que o0s
clientes sempre esperam da equipe de
um restaurante:



COMPETENCIA GENTILEZA

Um garcom que ndo conhece o carddpio ou demora demais Uma equipe répida e competente ndo fard diferenca se ndo
para anotar os pedidos & visto como incompetente pelos houver gentileza. O cliente deseja ser frafado com cordialidade.
clientes. Procure contratar profissionais qualificados e oferecer Para evitar grosserias, vocé pode determinar alguns padroes
treinamentos. E melhor investir do que arcar com os prejuizos de no atendimento.

uma equipe mal qualificada.

PRONTIDAO SAIBA GERENCIAR SUA EQUIPE

Nada é mais desagraddvel do que ter que chamar o garcom Sua equipe - gargons, cozinheiros, auxiliares e recepcionistas
varias vezes para pedir mais bebida. O nimero de profissionais - sempre estard em contato com o cliente e, por isso, saber
deve ser adequado aos clientes para que todos possam ser bem gerencia-la é a melhor maneira de garantir um bom atendimento.

atendidos sem que os profissionais fiqguem sobrecarregados. Isso deve ser feito de suas formas:




* Deixe sua equipe informada

Nd&o adianta vocé saber os desejos do cliente
se toda a sua equipe ndo souber também.
Faca reunides e converse com todos para
fransmitir o que descobriu em suas pesquisas.
Alinhe esses desejos a disponibilidade dos
profissionais. Saiba o que cada um faz de
melhor e como essas caracteristicas podem
ajudar o time a crescer.

» Abra espaco para criticas

Tanto a equipe quanto os clientes devem ter
o direito de opinar!

Quanto d equipe, faca com que as reunides
fenham um momento para expor opinides e
ideias sem julgamentos. Muitos profissionais se
senfem intimidados por seus superiores € isso
dificulta a troca de ideias. Mostre para eles
qgue a opinido deles é importante e os escute
com atencdo.

Do mesmo modo, converse sobre como a
opinido do cliente é importante e tenha um
canal aberto para que eles possam enviar
criticas. Saber o que tem de errado no
restaurante € o Unico modo de fazer correcoes.




SAIBA LIDAR COM CLIENTES DIFiCEIS

Clientes dificeis sempre aparecerdo. Saber lidar com
eles € uma maneira de demonstrar profissionalismo e
bom atendimento.

O treinamento da equipe é essencial: ndo adianta dizer que
"o cliente sempre tem razao” e virar as costas quando seus
colaboradores esfiverem lidando com pessoas grosseiras
OU agressivas.

Essas sdo algumas maneiras de lidar com um
cliente dificil:

e Mantenha a calma, mesmo quando ele estiver exaltado;
* Admita seus erros e os do restaurante;
» Tenha uma atitude positiva, mostrando que quer ajudar;

e Saiba quando seus argumentos ndo adiantardo e € hora
de desistir;

e Se for necessdrio, peca ajuda;

* Ndo deixe o comportamento de um cliente atrapalhar
o atendimento aos outros.

ACOMPANHE SEUS RESULTADOS

O atendimento nunca é um frabalho finalizado. Vocé
sempre pode aprimorar alguns aspectos. Porisso, é essencial
acompanhar os resultados, saber se o cliente estd satisfeito
com o atendimento, pedir opinides e fazer pesquisas para
saber no que pode melhorar. Observar e perguntar o que
funciona melhor pode sersua chave para ter um restaurante
de sucesso.

No entanto, o atendimento presencial ndo é o Unico
importante para os donos de restaurantes hoje. Veja como
ufilizar a tecnologia como uma aliadal




2. Como utilizar
a internet para
atender clientes.



A tecnologia é um recurso que nenhuma empresa pode dispensar nos dias de hoje. Os clientes a utilizam na comunicacdo, mas também para descolbrir novos
lugares, ver a opinido das pessoas e compartilhar suas experiéncias. Por isso, estar conectado é a melhor maneira de conhecé-los e se aproximar deles.

Veja algumas das fungoes que a internet pode exercer no seu atendimento ao cliente:

COMPARTILHAR INFORMAGOES ESSENCIAIS OFERECER VANTAGENS EXCLUSIVAS

A partir de sua pdgina nas redes sociais — seja Facebook, Muitos restaurantes oferecem promocoes especiais
Twitter ou Instagram -, seus clientes poderdo saber para quem curte a pdgina do Facebook ou anunciam
que horas seu restaurante abre, qual é a localizacdo ofertas exclusivas nas redes sociais — e, assim, s& quem
(especialmente Util para os food frucks!) e mesmo qual é segue pode aproveitar. Essa € uma maneira de dar mais

o carddpio do dia. vantagens para os seus clientes e atrai-los.



CONHECER SEU PUBLICO-ALVO

As redes sociais sado a melhor maneira de conhecer
seu publico-alvo sem precisar fazer pesquisas por toda
a internet. Nelas, vocé pode fazer perguntas e engajar
os clientes em posts em que eles possam oferecer
informacoes que ajudem o restaurante.

A pergunta ‘“qual é o seu almoco preferido2”
acompanhada de uma foto com quafro dos seus
pratos principais pode ajudar a criar uma pPromogdo
no futuro ou virar uma referéncia para novas invencoes
na cozinha.

Mas utilizar as redes sociais sem o cuidado necessdrio
€ ainda pior do que ndo utilizd-la. Muitas empresas
pecam No Uso porque ndo sabem atender aos desejos
do publico. Por exemplo, usar piadas e memes comuns
na internet pode ser legal se seu publico for mais jovem
- e, mesmo assim, deve ser feito com moderacdo.
No entanto, um puUblico mais sério pode nem mesmo
entender os posts.

Por isso, € muito importante que vocé utilize as redes
sociais da maneira certa. Veja algumas dicas:

* Escolha a rede social certa para sua empresa

Mesmo que seja possivel utilizar mais de uma rede
social, escolher uma para focar € melhor quando sua
empresa estd entrando nesse mundo. Avalie qual é
a mais apropriada, de acordo com seu publico. Se
o seu restaurante é decorado com estilo ou tem um
carddpio temdtico, o Instagram pode ser o melhor
lugar para divulgd-lo. Se o seu publico € mais jovem,
o Twitter pode ser a melhor opcdo. Faca essa andlise
antes de decidir.

* Poste com regularidade

Manter sua pdgina nas redes sociais atualizada € uma
maneira de mostrar que o restaurante continua ativo
e afrair mais clientes. Publicacdes novas chamam a
atencdo dos seus seguidores e os mantém engajados.
Uma pdgina parada ndo traz muitos beneficios.




e Construa uma comunidade

Redes sociais sGdo, como o nome & diz, para
socializar. Ndo ignore essa funcdo e responda
as mensagens recebidas. Além disso, inicie
conversas eestimuleseusseguidores a compartilhar,
comentar e marcar amigos nas postagens.

» Tenha um conteUdo de qualidade

Fotos e textos ruins sé afastardo seus clientes. As
imagens devem ser feitas com bons equipamen-
tos. Os textos devem chamar a atencdo do puU-
blico e ser bem escritos, sem erros de gramadtica
ou orfografia.

* Transmita os valores da empresa

Seus clientes conseguem dizer, pelas suas posta-
gens nas redes sociais, quando vocé ndo acredita
no que estd dizendo. Mesmo que queira adaptar
os posts para o publico-alvo, cuidado para ndo
forcar a barra. Seja verdadeiro e fransmita os va-
lores da empresa para que eles possam acompa-
nhar o crescimento do restaurante e torcer pelo
Seu sucesso.

Essas sdo apenas algumas maneiras de utilizar a
tecnologia para atender bem em um restaurante.
No préximo capitulo, falaremos de como é possi-
vel utilizar novas solucdes tecnolégicas e garantir
um atendimento ainda melhor!



3. Solucoes
tecnoloqgicas

que voceé

precisa conhecer.



A internet nGo é o Unico beneficio da tecnologia que PENSE NO QUADRO GERAL
vocé pode aproveitar para melhorar o atendimento ao -
Mesmo que os garcons utilizem tablets para anotar os

pedidos, se eles adinda precisam comunicd-los diretamente
para os cozinheiros, a automacdo fica insatisfatdria.

cliente em seu restaurante. Na verdade, ela € s6 a ponta
do iceberg!

A tecnologia oferece muitas solucoes que podem melhorar
aexperiéncia do cliente e facilitar o dia a dia do restaurante,
desde a cozinha até o planejamento estratégico da gestdo.

Nesse caso, o ideal é colocar um display de pedidos
OU uma impressora na cozinha, para que os cozinheiros
tenham acesso direto ao pedido.

Porém, trabalhar com tecnologia sem ser um especialista Eimportante pensar na tecnologia como uma forma para

pode deixa-lo inseguro € sem saber por onde comegar. Por ajudar todos os setores do restaurante, ndo apenas um!
isso, observe primeiro essas dicas para saber como melhor

escolher quaisinovacoes serdo utilizadas no seu restaurante:

FIQUE DE OLHO NAS NOVIDADES

Muitasvezes, aquela que pareciaamelhordas fecnologias
para ser utilizada no seu restaurante j& estd obsoleta ou
tem um prazo de validade que estd perto de acabar. Isso
significa que vocé precisard trocd-la em breve. Por isso,
procure uma opcdo relativamente nova que ofereca o
que VOCE precisa.

VERIFIQUE O SUPORTE DA EMPRESA

Empresas de equipamentos e softwares tecnoldgicos
costumam oferecer um suporte para seus clientes. Isso
acontece tanto em forma de atendimento quanto
de assisténcia técnica. Procure por tecnologias que
oferecam os dois para garantir o bom funcionamento em
suUa empresa.




PENSE NOS CLIENTES

Tanfo o uso de tablefs quanto o display na cozinha agilizam o
atendimento ao cliente. Mas existem ainda outras formas de
melhorar, desde o momento da escolha da refeicdo até a hora
do pagamento.

Esses sdo alguns programas € equipamentos que podem ser
utilizados para deixar a experiéncia do cliente mais ampla, répida
e automatizada:

* CRM

Um software de CRM (Customer Relationship Management ou
“gestdo de relacdo com o cliente”) pode ajudd-lo a perceber
detalhes sobre o padrdo de comportamento que vocé ndo
perceberia no cotidiano. Ele armazena as informacdes em um
sistema e permite que vocé as analise por meio de relatdrios.

e Comanda eletrénica

Uma tecnologia que j&d ndo é tdo recente — mas que muitos
restaurantes ainda ndo téml! —, a comanda elefrénica oferece
agilidade no atendimento ao cliente. O garcom pode retirar
o pedido e, automaticamente, ele é enviado para o display
ou a impressora na cozinha. Isso diminui a possibilidade de erros
e dd mais tempo para o atendimento.




 Carddpio digital

Dar a opcdo de escolher seu prato em um tablet ou smartphone
é uma tecnologia que seus clientes, com certeza, aprovardo.
Com apenas alguns cliques, eles podem decidir o que comer e
NnAo precisam esperar pelo garcom para pedir.

Isso agiliza desde o atendimento até o pagamento — além de os
clientes terem uma experiéncia divertida e inovadora. A prdtica é
tendéncia nos Estados Unidos e deve ser aqui em breve, também!

* Formas de pagamento

Atualmente, dar mais formas de pagamento é garantir a
presenca de mais clientes. Adapte seu restaurante para cartoes
de crédito e débito, mas também para modelos de Cashback
— em que o cliente recebe parte do que pagou de volta —,
Samsung e Apple Pay, cartdes de beneficio, etc. Quanto mais
formas de pagamento, melhor!
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Conclusdao

O atendimento ao cliente ainda é a melhor
propaganda para um restaurante. Quando um
cliente se sente bem atendido e acolhido, ele vai
querer voltar e levar amigos para conhecer o lugar,
além de recomendd-lo muito bem.

Por isso, investir no atendimento ao cliente é
essencial para que seu restaurante tenha sucesso!

Nos dias de hoje, isso ndo significa apenas ter uma
equipe freinada para ser competente e gentil com
a clientela, mas também saber utilizar a tecnologia
para criar uma nova experiéncia e fazer do
atendimento um processo mais simples. Por isso, é
essencial que os donos de restaurantes procurem
alternativas que atendam ds necessidades
dos clientes.

Esteja sempre atento para oferecer o melhor aos
seus clientes e garantir que eles voltem semprel




Sobre a Ticket®

Fundada hd 41 anos, a Ticket oferece solucoes mais simples em dareas
como Alimentacdo, Transporte, Gestdo e Cultura. Seus produtos,
como o Ticket Alimentacdo e o Ticket Restaurante, sdo utilizados em
todo o Brasil para facilitar a oferta de beneficios em empresas e o
pagamento em mercados e restaurantes.

Inovacado, simplicidade e performance sdo alguns dos valores em
que acreditamos para levar sempre uma solucdo melhor e mais
pratica aos nossos clientes.

Entre em contato com a gente
para descobrir como podemos
ajudar a deixar o atendimento

do seu restaurante ainda melhor!




