LAMPIRAN

Daftar Pertanyaan Wawancara :

Metode Wawancara : Wawancara langsung

Informan : Asisten manajer dan Supervisor Restoran Palm Hotel
Holiday Inn Resort Baruna Bali

PROSEDUR OPERASIONAL STANDAR RESTORAN

Pertanyaan:

1. Bagaimana SOP tersebut diterapkan dan dipantau?

2. Apa indikator kinerja untuk menilai efektivitas SOP?

3. Apa tindakan yang diambil jika terjadi pelanggaran SOP?

4. Apa tantangan terbesar dalam implementasi SOP?

5. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan kesadaran tim tentang SOP?
KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN TAMU RESTORAN
Pertanyaan:

Kualitas Pelayanan

1. kendala apa saja yang bapak/ibu temui dalam peningkatan kualitas pelayanan?
2. Apa strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan?

3. Bagaimana Bapak/Ibu menangani keluhan tamu?

Kepuasan Tamu

1. Apa kendala yang Bapak/Ibu temui untuk mencapai kepuasan tamu

2. Bagaimana cara Bapak/Ibu mengukur kepuasan tamu?

3. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan tamu?
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Dokumentasi Wawancara :

Guest Reviews :

Liburan | Teman

Menikmati. Tapi sarapan pagi tidak terlalu baik untuk
vegetarian

Kamar: 4 | Layanan: 4 | Lokasi: 4... lainnya

Diterjemahkan oleh Google - Lihat versi asli (Inggris)

EF ——

Erust Nazereliy
e i

WHLaL e oy o S st 2 SR 4B ‘

et s e G rigrove 7
wed AN R AR

W e WA G s 0 56 a0 ok car BT
AT ALYy :
\ el
P vt
iais ey

cam
it i 0 3

| R 200
oot ot L e :
G L i
Wﬁﬂ! X £® 7 89

ol 1 23 a5

e R T )
Toemcorsvis 1020 3 4l
Ly I Y |
il 1) 2 354G ary
WA LR
o R ) 1

48



Prosedur Operasional Standar Restoran :

IH — " SMARTSTART"

InterContinental Hotels Group

Seating Guests

SMILE!

|

Look the guest in the
positive eye contact.

\ 4

Greet the guest.

Say clearly:
“selamat pagi/siang/
malam, Sir/Madam.”

A 4

Use the guest’s surname
wherever possible.

A 4

Ask the guest if they have a
reservation:

“Do you have any
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