
プラスαサービス

言葉 動作・気持ち アイディア・事例
　
　いらっしゃいませ、こんにちは。 ・ ファーストインプレッション「笑顔で感じよく」全員で 　□大きいお荷物はお預かりする
　お客様何名様でしょうか？
　2名様ですね、ありがとうございます。 J：入り口のドアを開けてあげる 　□重たそうなお荷物はお席までお持ちする

　□ビジネスマンのお客様やPCご利用のお客様には
　あちらのスタッフがご案内します。 ・　A,Bの人にパスする 　　電源の使える席をご案内する

　　１名の場合は2名様ががけ席へ誘導
　　「空いている2名様がけのお席か、こちらのダイニングテーブルへどうぞ」　□狭いお席は繋げて広く利用していただく

　「お客様ご案内します。」 　　どの席か明確にわかるようにお伝えする 　　「よろしければ混み合うまで広くお使いください」
　「いらっしゃいませ、こんにちは」 　　友人を自分の家に招いたときのようにお客様の顔を見て挨拶

　　忙しくても顔を見る 　□ケーキ屋さんの袋を持っていたら冷蔵でお預かり
　　できることを伝える

　お荷物はこちらへどうぞ。 ・　お客様が荷物の置き場に困っていないか、
　　お席に納得しているか最後まで確認する。 　□お荷物かごをもう一つお持ちする

　ただいま満席となっておりまして、○○組様目のご案内になります。 ・　待ち時間が具体的にわかったら伝える 　□長く待ってくださっている方に
　お待ちいただけるようでしたら、整理券を発行して頂きお待ちください。 　「まもなくご案内できるお席があります」 　　お待ちの間小さいドリンクをサービスする

　「お時間制を取っていないので、
　「先頭〇名様、〇組お待ちです」 　　具体的にはわからないのですが…」　等

・　何名様が何組待っているか全体に伝える
　M・J：リフトからのお客様
　　　　ありがとうございます。ただ今満席でして
　　　　こちら(あちら)で先に○組様お待ちいただいております。
　　　　○組様目のご案内になりますが、お待ちいただけますでしょうか？
　

　ご来店ありがとうございます。 ・　お客様と目線を合わせる 　□寒そうなお客様にはブランケットをお渡しする
　お客様当店のご利用は初めてですか？ 　　低い席はダウンサービス　高い席は中腰で　棒立ちNG
　はい→ 　□急な雨などで濡れていたら綺麗なタオルをお貸しする
　ありがとうございます。
　こちらがメニューです。 　□お薬をお持ちの方に白湯をお持ちするか聞く
　ブックタイプとなっておりまして、お食事やお飲物だけでなく、 ・　早口にならずに伝えようとする意識を持って
　いろいろな情報が載っているので、ぜひご覧ください。 　□お子様連れのお客様にお子様サービスのご案内をする
　コーヒーにこだわっています。おすすめなのでぜひお試しください。

　□パソコンをご利用のお客様にWi-Fiのパスワードを
※今のお時間はモーニングメニューもご用意しております。 ・　言葉に合わせてメニューを広げ手で指しながら 　　教えてあげる
　こちらのメニューのお食事かもしくはパンケーキをご注文していただきますと、 ・　話している間にもお客様と目を合わせる
　お飲み物が＋250円でご注文していただけます。 　　 　□テラス利用のお客様にはブランケット・ストーブの利用
　こちらの○○は今の期間限定でお得にご注文頂けます。
　お好みでトッピングも追加できます。ぜひご利用ください。

・　この人に質問したいな、と思ってもらえるような安心感
※今のお時間はランチメニューもご用意しております。
　こちらのお食事をご注文していただきますと、ドリンクやデザートを
　お得にお付けすることができます。
　一番のおすすめはこちらのスペシャルランチセットです。

※今のお時間はティータイムメニューもご用意しております。
　こちらからデザートをご注文していただくと、お得にドリンクをおつけすることができます。
　是非ご利用ください。
　
※(ディナー)本日はお食事のご予定ですか？
　お食事でしたらお肉のお料理がおすすめです。
　2名様からですと、メインにステーキをご用意したディナーセットもございます。
　シェアスタイルのセットでして
　まず前菜４種の盛り合わせのアペタイザープレート。
　お次にセレクトディッシュの中から2名様で1品
　好きなものをお選びいただけます。

　ディナーセットをご注文いただくとお得にデザートをおつけすることができます。

　もしお飲み物を2杯以上召し上がるようでしたら
　アルコールだけでなくコーヒーなども含まれた

　フリードリンクが大変おすすめです！
　こちらディナー限定のメニューもおすすめですのでぜひお試しください！

　※アプリの説明
　公式のアプリがございまして、ダウンロードして頂くと
　今日から使えるお得なクーポンを配信しております。
　ぜひご利用ください。

　何かわからないことがあれば気軽にお声掛けください。

　いいえ→
　あ、いつもありがとうございます。 ・　リピーターの方には日ごろの感謝を伝える。
　プラス※ ・　時間帯別のメニューは必ず説明する。

　こちらお水です。 ・　BBを出す。
　珍しいメニューが多いんですが、 　　2回に分けてテーブルで注ぐことにより、質問をお伺いしたり、
　何かわからないことありますか？ 　　オーダーテイクの機会を作る。

　何かお決まりのものございますか？ ・　呼ばれる前に必ずいく 　□迷っているお客様に自分のオススメや
　はい、○○がおひとつ、○○がおひとつですね。 ・　お客様と目線を合わせ、ハンディだけでなくお客様と目線を合わせる 　　商品の特徴などを説明しオーダーの提案をする
　デザートは食後にお持ちしてよろしいですか？ ・　商品ひとつひとつの復唱をする
　以上でよろしいでしょうか？ありがとうございます。 ・　商品の持っていく順番を確認する 　□お客様のお得になるようにセットへの誘導や
（モーニング・ランチ・ティータイム）の時間は〇〇時までとなっておりますので、
追加でデザートやドリンクのご注文がある場合は、○○時までにお願いいたします。 　　ワンモアの説明や提案をする
　※禁句※
　　　「～でよろしかったでしょうか」　→　「～でよろしいでしょうか」
　　　「～の方は」　　→　「～は」

　J：お手洗い(授乳室)の場所は扉を出て頂いて、突き当りの扉から入って
　　  右にございます。

　□誰が何をご注文されたかを暗記する
　「オーダーいただきました」
　「ドリンクオーダーいただきました」 ・　オーダー受けたら各ポジションに伝える 　□お子様連れのお客様に、お子様が何を召し上がるか
　「フードオーダーいただきました」 　　確認し、お子様の食事を先にお持ちする
　「ありがとうございます」

　お取り皿お使いください。 ・　オーダーをとったら、カトラリー、取り皿、トング等

　　オーダーに合わせて必要なものを持っていく

　こちら○○です。お待たせしました。 ・　レディーファースト意識 　□お客様各々のオーダー通りに提供する
　※禁句※ ・　お客様がお食事しやすい場所を考えてテーブル配置
　　　「～になります」　→　「～です。」「～でございます。」 　□商品説明に一言加え盛り上がる
　　　「～のお客様」　　→　「～をご注文のお客様」

　以上でお揃いですか？ ・　すべてそろっているかを必ず確認する
　お会計の際はこちらの伝票をお持ちいただきまして、
　レジでのお会計お願いします。

　❶中間バッシング ・　お客様同士で話しているときは「下げますか？」と 　□おしぼりにメッセージを書いたものを提供する
　　空いているお皿おさげいたします。 　　返事を求める聞き方をしてはいけない

※手すき時
　❷BB交換 ・　空かどうかよく確認する
　　新しいお水です。 　　お水なんかで絶対呼ばれてはいけない 　□試飲・試食をお持ちする

　　「もしよろしければ、オススメのラミントンという
　❸おしぼり交換 ・　同時にテーブルの上のごみもさげる 　　　お菓子です。食後のデザートに一口ですがそうぞ」
　　よろしければ新しいおしぼりご利用ください。

　□こちらからお話のきっかけをお声掛けする(3分以内)
　　「今からお出かけですか？」
　　「今日はお仕事ですか？お疲れ様です」等

　

　ありがとうございます。 　　 　□お食事の感想を伺う
　お会計はあちらのレジでお願いします。 ・　会計はスピーディーに伝票の卓番・金額をしっかり確認する。 　　「お食事いかがでしたか？」
　
　ありがとうございます。本日のお会計は￥○○です。 ・　おつりをお返しするときは、手を添えて丁寧にお返しする。 　□レジ周りの物販について話をする
　ありがとうございます。￥○○頂戴します。 　　自動釣銭機でも目視でおつりを確認。 　　トークンのご案内やブリスボールの話し
　おつりが￥○○です。ありがとうございます。 ・　しっかり目を見て、笑顔でお礼を伝える。

・　丁度頂いた場合はレシートの有無を聞く
　※禁句※
　　　「～円からお預かりします」　→　「～円お預かりします」

　M・T：お会計はセルフレジです。
　　　　　伝票のQRコードをかざして頂いて、画面に沿ってお進みください

　
　

　ありがとうございます。 ・　忘れ物パトロール 　□お客様、その日に合ったお声掛けをする
　「お客様お帰りです」 ・　全員でまた来たいと思って頂ける笑顔で感謝の気持ちを伝える 　　「寒い中ありがとうございます」
　「ありがとうございます。」 　　「おめでとうございます」(お祝いの方)

　　「ご予約ありがとうございました」
　気を付けてお帰りください。 ・　丁寧に最敬礼をする。
　ありがとうございます。 　　お待ちの方や次の会計の方がいなければ

　　見えなくなるまでお見送り

※お客様の空間に出入りするときは必ず『失礼致します。』と言うこと。
※会話中にお客様の空間に入る時は気を付けること
※すれ違うときはお客様優先
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