SOP HANDLING COMPLAINT
Penaggung jawab
1. Asst.Dirbid.Sfc Sub Svc

2. Manager

Pelaksana
1. Manager
2. Duty Manager
3. Head/Capt. Waiter
4. Front liner
5. Marketing
6. kasir
Standar Kemapuan

· Mampu mejalankan teknik handling complaint dengan baik dan tetap beretika sopan santun
· Mampu mendengarkan dan menangkap semua keluhan tamu
· Memahami apa yang menjadi tingkat kebutuhan tamu
· Memberika solusi terbaik/ win win solution tanpa harus memberikan janji – jani yg berlebihan
· Tamu yang complaint menghubungi telfon ke 0812.2221.4258 ( Andi Pamungkas ) atau sebaliknya
Standar hasil

· Kekecewaan tamu terhadap pelayanan yg didapatkan dihadapi dg baik dan tetap beretika sopan santun
· Tamu merasa dihargai ketika keluhan atau pendapatnya didengar dan diterima
· Keinginan dan kebutuhan tamu terpenuhi
· Tamu tersolusikan tanpa merugikan salah satu pihak
· Apabila complaint tamu tidak terselesaikan bisa diarahkan untuk menghubungi/dihubungkan ke Pak. Andi Pamungkas sebagai Asst.Dirbid Sfc sub.SVC
· Sehingga tamu bisa mendapatkan perhatian yg lebih dari sebelumnya
Prosedur operasional
1. Datangi meja tamu yang merasa kurang puas dengan pelayanan yg kita berikan
2. Perkealan diri, sambil menanyakan apa yang menjadi keluhan tamu tersebut

3. Dengarkan dengan seksama apa yang menjadi keluhan tamu sambil sesekali menyela dengan kata “iya bapak/ibu” – “mohon maaf bapak/ibu”

4. Ulangi apa yang disampaikan tamu, agar tamu merasa bahwa keluhannya didengarkan

5. Coba ambil keputusan yang tidak membuat kecewa tamu dan memberatkan karyawan
6. Namun harus disampaikan ke tamu, bahwa karyawan yang membuat bapak/ibu tidak puas dan membuat kecewa, akan kami beri panisme sebagai bentuk tanggung jawab kami terhadap pelanggan dan pembelajaran bagi semua karyawan agar tidak mengulangi hal tersebut kepada tamu yang lain

7. Tamu diberikan Nomo telfon 0812.2221.4258 ( Andi Pamungkas ) apabila belum puas dengan solusi yang diberikan oleh teman-teman di cabang

8. Pastikan tamu datang senyum lapar dan pulang senyum kenyang
