Pringsewu Restaurant Group 


[image: image1.wmf]DRAFT SOP BARU
TUGAS KELOMPOK : AREA TENGAH PSRG
TIM PENYUSUN:

Ketua :

Andi Listiyono

PSB
Anggota:

1. Uyik Lestari

PSB
2. Antasanu

PSB
3. Nurrohman

PSB
4. Irmina Ekalistya

KKRMK
5. Sidik Susilo

PG
6. Carolina


PSBP
7. Wandy


PSBP
8. Muanah


PSBP
JENIS STANDAR OPERATION PROCEDURE :

1. SOP GRO Karaoke
2. SOP Asking Birthday to the Guest

3. SOP Melakukan Surprissing SULAP

4. SOP Kasir dalam Pelayanan

5. SOP Karaoke
6. SOP Payung
7. SOP Membersihkan Meja Tamu
8. SOP First Impression
9. SOP Manajemen Lap
10. SOP Penanganan Air Conditioner ( AC ) 
JOB DESCRIPTION : GRO KARAOKE

Jabatan
: GRO KARAOKE
Atasan langsung
: Manager

Departemen
: Service

Ruang lingkup

01. Merencanakan, melaksanakan operasional karaoke

02. Bertanggung  jawab nota-nota piutang khusus karaoke

03. Berperan sebagai Host yang mewakili management dalam perjalanan alur pelayanan karaoke 

Uraian tugas

01. Check standar ruangan karaoke

02. Melaksanakan tugas sebagai kolektor piutang khusus nota karaoke dalam hal ini berkoordinasi dengan security

03. Mendata tamu-tamu pelanggan khusus karaoke

Pelaksanaan

01. Menangani langsung tamu-tamu VIP card  karaoke.

02. Menangani langsung keluhan-keluhan  pelanggan karaoke dan membuat analisa terhadap tanggapan dan masukan dari pelanggan.

03. Menangani ULTAH tamu-tamu karaoke

04. Menjalankan cycle of service, dari menjemput tamu pada saat datang dan mengantarkan tamu pada saat pulang sampai di pintu mobil tamu.

05. Sebagai titik koordinasi dalam pelayanan di karaoke

06. Berkoordinasi dengan security dalam menangani tamu-tamu  rese.

07. Menciptakan dan menjaga hubungan serta suasana kerja yang 

        Harmonis dengan pelanggan.

Pengawasan

01. Mengenali tamu-tamu khusus karaoke

02. Menciptakan hubungan dan suasana keakraban dengan tamu-tamu khusus karaoke

03. Intens berbicara dengan tamu karaoke untuk mengukur tingkat kepuasan tamu tersebut

Tanggung jawab

Produk

01. Kelancaran operasional pelayanan produk karaoke

02. Ketepatan, kecepatan dan administrasi penjualan produk karaoke

Equipment

01. Kelancaran bahan dan alat-alat pendukung operasional karaoke

02. Kelancaran, kebersihan dan kelayakan semua peralatan di karaoke

Kewajiban

01. Mentaati peraturan perusahaan

02. Menjiwai TFOT dan falsafah perusahaan

03. Melaksanakan SOP-SOP dengan kreatifitas dan inovasi selaras dengan visi perusahaan

Hubungan kerja

A. Langsung

01. Operator
: Menyediakan koleksi lagu dan update lagu

02. Marketing
: Pengadaan event dan pesanan-pesanan

03. Umum
: Fasilitas area kerja, perbaikan-perbaikan.

B. Tidak langsung

01. Staff

:
Perbantuan saat full book

02. Maintanance
:
Menyediakan alat dan bahan penunjang pelayanan karaoke

Lingkungan kerja

01. Operasional
:
Karaoke room

02. Administrasi
:
Office

Kualifikasi jabatan

Mutlak

01. Lulus D III kepariwisataan, berpengalaman minimal 1 tahun

02. Lulus SMA, berpengalaman dibidang restoran minimal 3 tahun

Lain-lain

01. Jujur, ramah, disiplin, kreatif

02. Usia 22 – 27 tahun

03. Berbadan sehat dan tidak cacat jasmani/rohani

04. Tinggi badan minimal 165 (L) 160 (P)

05. Penampilan dan wajah menarik

06. Bebas narkotik dan alkohol

07. Memiliki jiwa kepemimpinan dan bersedia ditempatkan diseluruh cabang yang ada

Persyaratan pendukung

01. Mengetahui product knowledege

02. Menguasai bahasa inggris baik

03. Tidak berkaca mata (pada waktu diterima)

Langkah 5 : Asking Birthday to the Guest

Pelaksana 

01. Waiters

02. GRO

03. Captain waiter

04. Head waiter

05. Marketing

06. Kasir

Standar Kemapuan

1. Mampu melaksanakan teknik  Customer  intimacy

2. Mampu melaksanakan Konsep  FI ( First Impression )

Standar hasil 

01. Tamu yang berulang tahun mendapat ucapan selamat, baik melalui microphone, langsung oleh petugas, head departemen dan pimpinan (melibatkan seluruh team fron liner saat itu)

02. Tamu mendapat / merasa terkesan dan surprise atas kue ulang tahun/menu spesial ultah, hadiah/gift serta foto kenang-kenangan yang diterimanya.
03. Diperolehnya database yang dapat dipertanggungjawabkan.

04. Terciptanya MOMENT yang positif dan mendalam bagi pengunjung agar dapat menjadi repeat guest (pelanggan) di kemudian hari.

Alat 

01. Hadiah/ gift /dll

02. Camera

03. Order pad & form data base

04. Ballpoint

05. Kartu identitas tamu

Prosedur operasional

01. Selalu perdengarkan promosi tentang hari ulang tahun melalui sound system 

02. Setiap petugas yang melakukan taking order, WAJIB menanyakan HUT pada hari ini/bulan ini kepada semua tamu di meja dengan menyiapkan form HUT.
03. Lakukan pemberian informasi surprissing tentang ulang tahun dengan cara :

a. Setelah menu pesanan dibaca ulang, tanyakan “Maaf… Ibu/ bapak/ adik/ mas/ mbak, apakah ada yang berulang tahun di bulan ini atau hari ini ? “kami akan siapkan sesuatu untuk Ibu/ bapak/ adik/ mas/ mbak ” (sesuatu = surprise)

b. “Caranya sangat mudah, hanya menunjukkan kartu identitas, untuk kami data hari ulang tahunnya”

04. Lakukan pendataan langsung pada form yang telah disiapkan di kasir.

05. Koordinasikan dengan Head Dept. & Kasir untuk melakukan celebration HUT tamu setelah tamu selesai menikmati hidangan.

06. Mulailah dengan diiringi musik instrument ulang tahun oleh kasir atau dapat dilakukan dengan memainkan alat musik khas oleh frontliner dan disertai  menyayi bersama lagu HUT.

07. Lakukan greeting HUT sesuai umur tamu yang berulang tahun melalui microphone oleh kasir, kemudian automaticly semua team service/frontliner langsung mengunjungi meja tersebut secara serempak untuk :

a. Menyampaikan kue/tumpeng/menu ulang tahun untuk ditiup lilinnya

b. Menyerahkan hadiah/ gift

a. Mengucapkan selamat ulang tahun

b. Mengambil gambar tamu yang berulang tahun beserta rombongannya.
08. Langkah ke 6 dan 7 tiatas dilakukan secara serempak dan tidak terputus agar lebih memberi kesan surprise bagi tamu.

09. Lakukan pencetakan foto segera agar dapat langsung dibawa pulang oleh tamu yang merayakannya.

010. Foto segera di transfer setiap akhir shift oleh petugas GRO untuk didata dan di back-up jika sewaktu-waktu dibutuhkan.
SOP Melakukan Surprissing SULAP
Pelaksana 

01. Head waiter

02. Captain waiter

03. Waiters

04. GRO
05. Marketing

06. Kasir

07. Front liner dan atau Petugas pengganti lainnya
Standar Kemapuan

01. Mampu memainkan semua alat sulap yang telah di fasilitasi oleh perusahaan

02. Mampu memainkan sulap baik sulap langsung (face to face) maupun sulap panggung / terbuka.
03. Mampu berkomunikasi dengan baik serta dapat menghibur tamu dengan baik tanpa menggangu privacy tamu.
Standar hasil

01. Terciptanya kepuasan yang melebihi harapan tamu
02. Bertambahnya nilai dan pengalaman bagi tamu

03. Terpenuhinya kebutuhan tamu selain hidangan, suasana maupun fasilitas yang ada. 
04. Meningkatknya citra perusahaan menjadi restoran yang BEDA daripada pesaing sejenis.

Alat 

01. Alat Sulap Souvenir 
Yakni alat sulap yang bisa diberikan ke tamu secara bertahap setiap kali kunjungan dengan item yang selalu up to date sebagai souvenir dan diperbolehkan membuka triknya
02. Alat Sulap Khusus 

Yakni alat sulap tambahan yang hanya dimainkan diketahui triknya oleh petugas sulap saja tanpa membocorkan triknya tersebut ke pelanggan, alat khusus ini digunakan jika pelanggan sudah mendapatkan semua alat sulap souvenir atau bisa digunakan khusus untuk event terbuka.
03. Alat lain yang diperlukan

Prosedur operasional

01. Lakukan sulap pada setiap Meja atau Bill transaksi tamu pada saat setelah taking order atau sebelum menu pesanan keluar untuk menghindari kesan lama keluarnya menu pesanan.
02. Lakukan sulap pembuka berupa Kartu tebak ultah untuk memastikan tidak ada yang terlewatkan dalam pendataan HUT tamu.

03. Lakukan sulap standar (sulap souvenir) untuk memastikan sejauh mana tamu merespon permainan kita atau sudah berapa banyak koleksi alat sulap souvenir yang dimiliki. 
04. Lakukan sulap khusus jika tamu kurang tertarik dengan permainan standar kita (diupayakan tidak dibocorkan rahasianya).

05. Hindari perdebatan dan mintalah permohonan maaf kepada tamu apabila tamu tidak berkenan dihibur dengan permainan sulap kita, agar tidak terganggu privacinya.

06. Alihkan permainan sulap kita ke tamu lain yang sekiranya tidak menggangu privacynya (misal: driver, TL, dll) jika tamu rombongannya sangat menjaga privacynya.

07. Pastikan bahwa langkah-langkah diatas tidak melupakan prioritas pelayanan  kita pada produk dasar yang kita jual.
08. Lakukan pengechekkan akhir permainan sulap saat pembayaran dikasir dan pastikan tamu sudah mendapatkan alat sulap souvenirnya.

SOP Kasir dalam Pelayanan

Pelaksana

01. Kasir

02. Kasir Insidentil

03. Frontliner yang ditunjuk

Standar Kemampuan

01. Mampu melaksanakan teknik  Customer  intimacy

02. Mampu melaksanakan Konsep  FI ( First Impression )

03. Mengetahui  tekhnik  dan  etika pelayanan F & B
04. Mengetahui  product  knowlagde

05. Mengetahui  tekhnik  dan  penanganan  complaint

Standar Hasil

01. Nota terbayar sesuai dengan nomor meja tamu. 


02. Uang  yang  dibayarkan  sesuai  dengan  yang  tertulis  dan  Nota.

03. Tamu  tidak menunggu  lama  proses  billing.

04. Tamu  tidak  merasa  dirugikan, pulang dengan puas.

Alat
01. Check tray

02. Nota yang telah ditotal transaksi
03. Bolpoint

Prosedur Operasional
A. Proses  Pembayaran  di meja tamu (Bill 1 Rombongan / Keluarga)

01. Pastikan tamu benar-benar minta nota pembayaran.
02. Pastikan dengan benar nomor meja dan kenali orang yang meminta nota.
03. Mintalah nota pembayaran ke Kasir dan tanyakan kasir apakah telah terjadi proses DP ( Down Payment ) sebelumnya ( ketika tamu datang ).

· Jika sudah ada DP ( Down Payment ) 
diutamakan tamu yang telah memberikan DP untuk menyelesaikan transaksi pembayaran nota dan segera informasikan kepada tamu yang tadi meminta nota ( jika tamu tersebut bukan yang meninggalkan DP ), bahwa nota telah dibayar. Sampaikan : “ Permisi , mohon maaf  nota meja…. telah dibayar oleh Bapak / Ibu... ( yang memberi DP ).

· Jika belum ada DP ( Down Payment )                                                                                            

· Setelah kasir melakukan transaksi, cek total nominalnya dan letakan bill ke dalam Check tray.
· Serahkan nota ke tamu yang meminta nota dari sebelah kanan tamu dan mintalah tamu untuk meneliti kembali jenis pesanan dan jumlah uang yang harus dibayar.

· Hitung uang yang diberikan tamu dan lakukan :

Bila Uang Pas
a. Sebutkan jumlah uang yang diberikan .

b. Serahkan langsung bill putih/struk ke tamu dan ucapkan terima kasih.

c. Serahkan uang pembayaran tersebut ke Kasir.

Bila Uang Lebih ( ada uang kembalian )

a. Sebutkan jumlah uang yang diberikan oleh tamu dan beritahukan tamu untuk menunggu uang kembalian.
b. Serahkan uang ke Kasir dan mintakan dan kembaliannya.
c. Susun uang kembalian di atas nota dengan urutan nominal uang yang paling besar paling bawah.
d. Serahkan uang kembalian dan nota / struk tadi ketamu dan persilahkan tamu untuk menghitung ulang.
e. Ucapkan terima kasih sambil memberi UTK setelah diterima segera tinggalkan tamu.
f. Posisikan diri untuk persiapan last greeting ( jika kemungkinan tamu langsung pulang).

· Bila Menggunakan Credit Card

a. Pastikan bahwa ada pelayanan Credit Card ( Mesin EDC dan LAN tidak bermasalah)

b. Bawa Credit Card tamu ke kasir untuk di proses 

c. jika system EDC yang memerlukan tanda tangan pemilik kartu  langsung di mesin EDC pada langkah 

d. Serahkan Print Card ke tamu menggunakan Chek Tray.

e. Cocokan tanda tangan tamu dan kelengkapan Print Cardnya.

f. Serahkan Print Cardnya lembar Customer Copy ke tamu beserta kredit cardnya.

g. Ucapkan terima kasih.

h. jika system EDC yang memerlukan tanda tangan pemilik kartu  langsung di mesin EDC, pada langkah  (b) sampaikan kepada tamu bahwa tanda tangan langsung di mesin EDC nya dan tamu di mohon untuk melakukan transaksi di kasir. Setelah selesai melakukan transaksi dengan Credit Card, Ucapkan terima kasih.

B. Proses  Pembayaran  1 meja dalam 1 Bill dengan tamu bayar sendiri-sendiri / per orang.

01. Pastikan tamu benar-benar minta nota  pembayaran 

02. Pastikan dengan benar dan kenali orang yang meminta nota.

03. Mintalah nota pembayaran ke kasir dengan disertai total nominal  per-person tamu untuk meja dan bill tersebut.

04. Setelah kasir melakukan transaksi cek total nominalnya dan letakan bill serta catatan total nominal per person di check tray

05. Serahkan bill ke tamu sesuai dengan jenis pesanannya masing-masing

06. Bantu tamu untuk mengecek ulang jenis pesanan dan jumlah uang yang harus di bayar.

07. Hitung uang yang di berikan tamu dan lakukan :

Bila Uang Pas
a. Sebutkan jumlah uang yang diberikan .

b. Serahkan langsung bill putih /struk ke tamu dan ucapkan terima kasih.

c. Serahkan uang pembayaran tadi ke Kasir.

Bila Uang Lebih ( ada uang kembalian )

a. Sebutkan jumlah uang yang diberikan oleh tamu dan beritahukan tamu untuk menunggu uang kembalian.

b. Serahkan uang ke Kasir dan mintakan dan kembaliannya.

c. Susun uang kembalian di atas nota dengan urutan nominal uang yang paling besar paling bawah.

d. Serahkan uang kembalian dan nota / struk tadi ketamu dan persilahkan tamu untuk menghitung ulang.

e. Ucapkan terima kasih sambil memberi UTK setelah diterima segera tinggalkan tamu.

f. Posisikan diri untuk persiapan last greeting ( jika kemungkinan tamu langsung pulang).

SOP KARAOKE

Pelaksana

01. Operator

02. Waiter / waitress

03. GRO

04. Head Waiter
05. Captain Waiter

06. Head M&FC

Standar Kemampuan

01. Memahami 11 langkah  pelayanan

02. Memahami konsep First Impression 

03. Memahami customer service

04. Memahami & mengetahui tehnik Greeting  / say hello customer / penyambutan dan last greeting / say good bye

05. Mengetahui  tingkat penanganan komplen

06. Memahami segmen tamu

Standar Hasil

01. Tamu merasa terlambat ( welcome ) dan nyaman ( comfort )

02. Terjalin keakraban sesuai dengan jenis tamunya

03. Tamu terkesan  terhadap pelayanan karaoke

04. tamu merasa puas , dan menjadi loyal 

Alat 

01. Daftar menu alacarte

02. Alat tulis

03. Order pad

04. Bolpoint

Prosedur Oprasional

01. Lakukan Greeting ( menyambut tamu ) seperti pada procedure 11 Langkah pelayanan

02. Tawarkan tamu apakah hendak berkaraoke (dengan memastikan dulu kondisi ada ruang karaoke yang kosong )

03. Jika tamu hendak berkaraoke, antarkan tamu menuju ruang karaoke. Sambil informasikan kepada operator jika ada tamu yang akan berkaraoke di ruang ( ….)

04. Persilahkan tamu duduk, siapkan Mix dan buku panduan judul lagu, siapkan di meja karaoke room

05. Lakukan penawaran menu ( suggesting menu ) dan tacking order ( seperti pada procedure 11 langkah pelayanan)
06. Tanyakan pada customer apakah ada yang berulang tahun,jika ada berikan form data base ultah untuk diisi

07. Sampaikan informasi promo indoor program-program yang berlaku untuk customer karaoke

08. Setelah tacking order, ucapkan terimakasih dan mohon ditunggu menu yang dipesan untuk diproses     

09. Persilahkan tamu untuk mulai memilih lagu dan menghubungkan dengan operator melalui mix. Tinggalkan karaoke room. 

010. Waiter melakukan  langkah placing order, dan langkah – langkah pelayanan selanjutnya sesuai dengan 11 langkah pelayanan.

011. Operator mengambil alih pelayanan system karaoke dangan diawali greeting / say hello.

012. Operator siapkan kertas catatan untuk mencatat lagu-lagu yang dipilih oleh customer, untuk mempermudah dan memperlancar oprasional operator. 

013. Lakukan surprising jika ada yang berulang tahun dengan mengucapkan selamat melalui karaoke oleh operator dan team ultah masuk ke ruangan karaoke dengan membawakan hadiah.

014. Jika tamu hendak pulang / selesai, ucapkan terima kasih dan mohon maaf jika terjadi kekurangan dalam pelayanan 

015. Segera informasikan ( operator ) untuk total jam pemakaian karaoke room ke kasir melalui interphone / airphone

016. Kasir melakukan transaksi  dan billing dengan customer.

017. Lakukan last greeting.

SOP PAYUNG

Pelaksana :

01. Satpam

02. Petugas Parkir

03. Waiters

04. Welcomer

Standar hasil :

01. Tamu terlindungi dari hujan saat turun dari kendaraan.

02. Tamu kecil terlindungi dari panas matahari.

03. Makanan dan minuman terlindungi dari hujan sampai ketempat tamu.

04. Payung salalu stand – by dalam jumlah yang cukup saat hujan.

05. Selalu ada petugas yang cukup untuk memayungi tamu saat hujan.

Alat :

01. Payung

02. Service Napkin

Prosedur Operasional :

01. Stand – by kan payung saat cuaca menunjukkan akan hujan di tempat :

a. Pos parkir / pos satpam.

b. Depan pintu masuk / main hall.

c. Depan pintu masuk privat hall.

d. Depan pintu masuk meeting room.

e. Depan pintu masuk lesehan.

f. Depan pintu masuk gazebo.

g. Depan pintu masuk musholla.

h. Depan pintu masuk karaoke.

i. Depan pintu masuk hall atas / lantai 2.

02. Siapkan petugas yang menghandle pemayungan tamu disemua tempat.

03. Buka payung saat hujan turun didepan pintu menuju area hall, meeting room, lesehan, gazebo, musholla, karaoke dan area lainnya.

04. Gunakan payung segera untuk melindungi tamu pada saat :

a. Tamu datang

· Menjemput tamu saat turun dari kendaraan menuju pintu masuk restoran.

· Mengantar tamu menuju lesehan, meeting room, karaoke dan area restoran lainnya.

b. Tamu sudah berada dirumah makan

· Mengantar makanan, minuman, bill dan pesanan tamu lainnya.

· Mengantar tamu menuju lesehan, meeting room, karaoke dari hall.

c. Tamu meninggalkan rumah makan akan pulang

· Mengantar tamu menuju kendaraan.

· Mengantar tamu melewati taman.

05. Bila tamu rombongan atau menginginkan membawa payung sendiri, saat memayungi berikan ( beberapa ) payung untuk tamu.

06. Lakukan pekerjaan ini secara otomatis tanpa menunggu permintaan.

07. Hindari membiarkan tamu kehujanan siapapun tamu tersebut.
SOP MEMBERSIHKAN MEJA TAMU
Pelaksana :

01. Waiter

02. PSG

03. Captain Waiter

04. Head Waiter

Standar hasil :

01. Meja tamu selalu siap pakai / siap jual.

02. Meja tamu bersih dari sisa makanan.

03. Lantai selalu bersih.

04. Tamu bisa menikmati hidangan dengan nyaman.

05. Perputaran equipment lancar.

Alat :

01. Trolly

02. Pengki/ Cikrak

03. Sprayer

04. Dust cloth

05. Sulak/ kemoceng

06. Keranjang cutleries

07. Bokor sampah.

08. Sapu lantai

Prosedur Operasional :

01. Siapkan peralataannya dalam troly dengan susunan ( bisa disesuaikan ) 

a. Shap 1, Cutleries box, Glassware

b. Shap 2, Garbage box, Chinaware

c. Shap 3, Silverware, perlengkapan.

02. Bawa troly peralatan ke jalan utama menuju meja tamu.

03. Perhatikan kondisi kebersihan lantai area sekitarnya dan hindari menjatuhkan kotoran atau menginjak kotoran di lantai.

04. Kumpulkan semua cutleries ke termasuk straw dan masukkan ke cutleries box

05. Pisahkan peralatan kotor sesuai dengan jenisnya dan atur sesuai shap troly sampai semua equipment kotor tak ada lagi di meja

06. Pastikan table aksesories dalam keaadan bersih atau di tempat lain

07. Pastikan kotoran – kotoran tidak berjatuhan di lantai dan tidak meninggalkan noda pada meja 

08. Bersihkan meja makan dari sisa makanan yang bertebaran dengan cara :
Meja formika / berkaca

a. Keringkan bagian yang basah dengan lap yang menyerap air

b. Semprot bagian – bagian tersebut dengan sprayer

c. Gunakan lap kering, bersihkan meja dari bagian yang kering, dilanjutkan pada bagian yang telah disemprot

d. Pastikan telah disempel

e. Meja ditutup dalam keadaan bersih dan mengkilap

Meja tutup taplak

a. Ganti taplak yang terkena noda dan bau tak sedap

b. Pasang taplak dengan cara yang benar

c. Pastikan taplak terpasang dengan japitan juntai lantai seimbang

09. Kembalikan table aksesories ke posisi semula tengah meja makan

SOP FIRST IMPRESSION

Pelaksana :

01. Petugas Parkir

02. Security

03. Waiter / ss

04. Kasir

05. Marketing

06. Asisten head waiter

07. Head Waiter

Standar hasil :

01. Tamu merasa nyaman saat parkir kendaraan.

02. Tamu merasa nyaman saat memasuki area  restoran.

03. Tamu merasa dihargai dan dihormati.

04. Tamu merasa nyaman saat berada didalam area restoran.

05. Tamu selalu terkenang dengan pelayanan kita yang ramah dan excellent.

Basic Knowledge : 

01. Face Language
: Sebuah ekspresi wajah.

02. Body Language
: Tingkat keluwesan tubuh dalam pelayanan.

03. Intonation

: Pengaturan nada bicara.

04. Responsiveness
: Tingkat respon terhadap pelayanan.

05. Speed


: Kecepatan / kesigapan dalam pelayanan.

Prosedure Operasional :

01. Siapkan petugas parkir stand – by di area parkir.

02. Siapkan petugas di pintu masuk restoran / welcomer..

03. Cheese smile pada setiap customer yang datang.

04. Greeting sesuai dengan jamnya.

05. Responsive dan siap membantu bila ada customer yang membutuhkan bantuan kita.

06. Selalu memberikan pelayanan yang prima (11 langkah pelayanan).

07. Membantu barang belanjaan tamu

08. Mengantar tamu ke pintu keluar restoran.

09. Membantu kendaraan tamu yang mau keluar area parkir.

SOP MANAJEMEN LAP

Pengertian :

Lap adalah bahan yang terbuat dari kain yang gunanya untuk membersihkan suatu benda.

Management Lap :

Adalah tehnik mengatur bermacam-macam lap sesuai dengan jenis warna dan fungsi kegunaannya masing-masing.

Macam-macam Lap :

Lap bermacam-macam kegunaannya antara lain :

01. Lap untuk membersihkan meja

02. Lap untuk membersihkan Equipment

03. Lap untuk membersihkan Lantai

Pelaksana :

01. Head Waiter

02. Captain Waiter

03. Waiter/ss

04. Petugas Pengganti

Standar kemampuan :

01. Memahami  SOP Lap dengan baik

02. Menguasai dan mengerti jenis-jenis lap sesuai dengan kegunaannya masing-masing

03. Mempraktekan dalam operational sehari-hari

Standar Hasil :

01. Benda yang dibersihkan hasilnya optimal.

02. Operational lebih cepat, tepat dan aman.

Prosedur Operasional  :

01. Siapkan semua lap yang ada.

02. Usahakan warna lap tidak sama / beda supaya lebih mudah menandainya.
Contoh : 
a. Warna  merah khusus untuk memoles alat saji/ cutleries.

b. Warna coklat / dari handuk khusus untuk memoles meja

c. Warna biru untuk memoles bahan-bahan furniture.

03. Lap setengah basah untuk meja yang berkaca.
SOP PENANGANAN AIR CONDITIONER / AC

MENGHIDUPKAN AC

Pelaksana :

01. Maintenance
02. Operator
03. Waiter
04. Waitress

Penanaggung jawab 
: Head / Ass / Koordinator MFC

Standar Hasil

: AC bekerja dengan lancar / dingin

Prosedur Operasional  :

01. Tekan tombol Power On pada remote control maka AC akan bekerja / hidup

02. Tekan tombol Mode untuk memlih udara kering ( Dry ) atau udara dingin ( Cool ), pilih pada posisi Cool

03. Tekan tombol Temperatur untuk memilih derajat suhu yang diinginkan, pilih suhu yang paling dingin.

04. Tekan tombol Fan Speed untuk memilih kekuatan hembus udara kuat (Hi), Sedang (Med) Lemah (Low). Pilih pada posisi hembusan udara kuat (Hi)

05. Tekan tombol Air Swing untuk memilih arah hembusan udara, pilih Auto

06. Tekan tombol Power Off jika akan mematikan AC

07. Jangan menekan tombol On Atau Off berulang kali karena akan membuat mesin Compressor cepat rusak.

SOP PENANGANAN ALAT PIJAT KAKI

“Ogawa”  Foot massager

Pelaksana :

01. SPG Pijat Kaki (ditunjuk)

02. Waiter

03. Waitress

Penanaggung jawab :

Head Dept. Service

Standar kemampuan :

01. Memahami  SOP Pijat kaki dengan baik

02. Menguasai dan mengerti pengetahuan tentang pemijatan dan kesehatan secara umum

03. Dapat mengoperasikan alat pijat elektronik dengan baik

Standar Hasil :

01. Tamu puas dengan palayanan dan penggunaan alat pijat

02. Bertambahnya omset dari penjualan fasilitas alat pijat

Prosedur Operasional  :

01. Display alat pijat di aea yang terlihat tamu, utamakan di Hall atau area kasir atau dekat pintu masuk.

02. Tawarkan table to table atau saat beaqda dia rea pintu masuk dan jelaskan keuntungan dari alat pijat tersebut.

03. Lakukan taking oder dengan slip order dan tancapkan bill putih di kasir dan bill karbonis dipegang petugas SPG

04. Bawa alat ke tamu diutamakan area Hall untuk menghindari dari hujan dan air agar tidak membahayakan alat dan tamu tersebut

05. Posisikan alat di dekat tamu dan pastikan aman serta dekat dengan stop kontak listrik

06. Tekan tombol Power On maka alat pijat akan bekerja / hidup

07. Persilahkan tamu untuk memposisikan diri pada alat pijat.

08. Tekan tombol PROGRAM, otomatis akan aktif selama 15 menit ddan behenti sendiri setelah selesai.

09. Tekan tombol Power Off jika akan mematikan alat pijat
010. Simpan dan Pastikan alat terbungkus kembali setelah operasional shift sore /  selesai untuk menghindari kontak air, dll.
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